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Los sistemas de Gestión de Calidad juegan un rol importante en las 
organizaciones, no solo por la certificación en la norma ISO 9001:2008 que se 
brinda por el cumplimento en los requisitos, sino por el impacto que tiene en los 
procesos de cualquier empresa. En las últimas décadas las organizaciones se han 
visto en la necesidad de crear estrategias que permitan responder de una manera 
más efectiva  a las demandas de un mercado más especializado y competitivo, a  
las exigencias de un consumidor más enterado de sus derechos y al cumplimiento 
de diversas normas legales que velan por la regulación de los servicios o 
productos de una organización. 
 
Es por ello, que las organizaciones están llamadas a operar sistémicamente, 
velando por el cumplimiento del core del negocio y de sus objetivos estratégicos. 
Para esto, debe contar con una metodología para monitorear, controlar y corregir 
los procesos y recursos con los que cuenta, tales como: recursos financieros, 
materias primas, tecnología, manejo de la información y talento humano, a través 
del Sistema de Gestión de Calidad dando cumplimiento a la norma, ya que la 
norma consta de requisitos para la implementación de la mejora continua, los 
cuales se consideran la responsabilidades por la dirección, la gestión de recursos, 
la realización del producto y la medición análisis y mejora. 
 
Por lo tanto en el siguiente trabajo, permitirá reconocer la importancia que tiene la 
implementación de un Sistema de Gestión de Calidad para una organización como 
lo es Comfenalco Valle, a través de una estrategia metodológica aplicada a los 
procedimientos del área de gestión humana. Esta metodología surge por la 
necesidad de implementar mejoras a los procedimientos de Selección, Desarrollo 
y Bienestar, conforme a los parámetros que exige el Sistema de Gestión de 
Calidad que tiene la empresa. 
 
Si bien, el proceso de mantenimiento y supervisión al cumplimiento de la norma en 
los procesos de la organización, es ejecutado por el área de Desarrollo y 
Mejoramiento, quienes son los encargados de ejercer actividades de seguimiento 
a través de las auditorías internas de calidad, ciclos de mejora, entre otros. Cada 
proceso debe velar por implementar sus propias estrategias que permitan el 
cumplimiento de sus procedimientos, políticas y actividades definidas. 
 
 
Es por ello, que el presente trabajo propone una metodología que servirá como 
herramienta de trabajo para la corrección y mejora de los procesos, para que 
todos los miembros del equipo se involucren y pre-auditen de forma periódica con 
el fin de hacer seguimiento a sus propios procedimientos y actividades diarias y de 
esta manera contribuir a la mejora continua. 
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La metodología  busca trabajar sistémicamente con todos los procesos del Macro 
de Gestión Humana de la organización, para dar cumplimiento a todos los 
requisitos del Sistema de Gestión de Calidad. La metodología es un mecanismo 
que soporta las actividades de auditoria interna  y que sirve de guía para las 
demás áreas funcionales de la empresa Comfenalco Valle, es una herramienta de 
seguimiento y control en función de la mejora del sistema de gestión de calidad de 






La empresa, Comfenalco Valle es una Caja de Compensación Familiar, la cual 
ofrece múltiples servicios en el Valle del Cauca, con el fin de contribuir al 
desarrollo integral y mejoramiento de la calidad de vida del trabajador, la familia y 
la comunidad, por medio de la prestación de servicios de recreación, educación, 
vivienda, cultura, responsabilidad social y empleabilidad, turismo, créditos 
financieros y droguerías (Comfenalco Valle, s.f). Para la organización uno de sus 
objetivos estratégicos es ampliar la cobertura en los servicios, con el fin de brindar 
un bienestar social a la población afiliada, a través de actividades ejecutadas de 
manera eficiente y eficaz, para alcanzar un alto nivel de satisfacción del cliente 
final. 
 
La organización trabaja mediante valores corporativos tales como: Ser sensibles a 
las necesidades de las personas, cálidos y sencillos en nuestras relaciones; 
Trabajar en equipo para el logro de los resultados; Generar credibilidad y 
confianza a través de los actos; trabajar continuamente en el mejoramiento de los 
procesos para ser más efectivos. (Comfenalco Valle, s.f). 
 
Los servicios de Comfenalco Valle se ejecutan a través de diferentes 
Macroprocesos los cuales responden al core del negocio. Estos Macroprocesos 
cuentan con subprocesos y estos últimos a su vez, con procedimientos. Los 
procedimientos definen el propósito, alcance, políticas y actividades detalladas 
que se requieren para la operación de un servicio o ejecución de una actividad, 
con el fin de cumplir con las metas de la organización. 
 
 
La organización respondiendo a las necesidades del mercado y estableciendo un 
sello de calidad a través de la certificación en la Norma ISO 9001:2008,  busca  
generar confianza y credibilidad a la comunidad mediante servicios 
estandarizados, que respondan a las necesidades del cliente y que permitan una 
mayor cobertura en su utilización. 
 
Desde el año 2007, Comfenalco Valle inició la implementación del Sistema de 
Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 como primer alcance,  logrando 
en 2009 la certificación de los Servicios de Biblioteca Cali, Gestión Social de 
Vivienda, Banco de Vivienda, Centro Recreacional y Vacacional Yanaconas en 
Cali y Centro Recreacional y Deportivo Valle del Lili en Cali. 
 
Este alcance hasta la fecha se ha mantenido para Educación y Recreación,  en el 
año 2015 se amplió al Instituto de Educación para el Trabajo y Desarrollo Humano 
bajo el estándar NTC 5555:2011 y a la Agencia de Empleo como la primera 
agencia certificada en Colombia en ISO 9001:2008. El área de Desarrollo y 
Mejoramiento a través de su equipo de trabajo contó con la formación y 
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experiencia necesaria para lograr la implementación en estos estándares, además 
conto con el importante apoyo del grupo directivo de la organización en la 
disposición de los recursos  y toma de decisiones estrategias que se requerían 
para lograr la certificación. 
 
La organización BUREU VERITAS ofreció sus servicios para la certificación 
(Bureau Veritas Colombia, s.f) en Comfenalco Valle, bajo los lineamientos de la 
norma ISO. Esta certificación se mantiene mediante sus seguimientos y el apoyo 
del área de Desarrollo y Mejoramiento a los procesos de la organización. Cada 
año durante los tres años de vigencia de la certificación, el ente regulador realiza 
auditorias de mantenimiento de certificación. Una vez pasado este tiempo, se 
audita nuevamente  el cumplimiento de todos los requisitos a los procesos de la 
organización con el fin de obtener la recertificación. 
 
Es por ello, que el área de Desarrollo y Mejoramiento con el objetivo de mantener 
la certificación y velar por el cumplimiento de los requisitos, realiza trimestralmente 
auditorías internas de calidad a cada proceso. Desde hace siete años, los 
resultados de las auditorías internas, evidencian incumplimientos en las 
actividades o políticas definidas, llegando en algunas ocasiones a resaltar 
aspectos repetitivos para los procesos.  
 
 
Uno de los Macroprocesos en los que se centrará el presente trabajo es en el área 
de gestión humana, en donde se ha evidenciado la necesidad de crear una 
estrategia metodológica que garantice la conformidad en los requisitos del sistema 
de gestión de calidad y la mejora continua. 
 
Esta estrategia metodológica, debe propender por generar mecanismos de 
disminución de hallazgos en las auditorías internas, a través de la realización de  
actividades  que permitan el correcto cumplimiento de la norma. A la fecha, no 
existe en las áreas de la organización una metodología que sirva para el 
desarrollo y ejecución de pre-auditorías internas, como seguimiento y control de 
los procedimientos y evite de esta  manera, los hallazgos de no conformidad que 
reporta el área de Desarrollo y Mejoramiento. 
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN  
 
 
2.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
Un sistema gestión de la calidad, puede ser visto como una solución que garantice 
la satisfacción del cliente, a través de acciones constantes y supervisadas que 
velen por el cumplimiento de la promesa de valor de una organización a sus 
diferentes grupos de interés. La calidad representa una ventaja competitiva para 
cualquier organización, ya que genera un reconocimiento en el mercado y da 
renombre a sus productos o servicios.  
 
El mercado hoy por hoy, es más dinámico y se enfrenta a las exigencias de 
consumidores más enterados de sus derechos y de los servicios o productos de 
otras organizaciones similares, por lo cual, satisfacer sus necesidades y 
expectativas representan un reto organizacional. Es por ello, que las 
organizaciones  buscan a través de la mejora continua ser mejores cada día y 
responder de esta manera a las exigencias del entorno. 
 
 
En esta línea, Comfenalco Valle, desde hace nueve años tomo la decisión de 
certificarse en la norma ISO 9001:2008 y de esta manera enfrentarse a las 
exigencias del mercado y buscar de esta manera, la satisfacción de sus clientes.  
Por tanto, la presente investigación busca analizar y proponer una estrategia 
metodológica que permita el cumplimiento de los requisitos de la norma en uno de 
los Macroprocesos de la organización. 
 
En los resultados de las auditorias que se realizan periódicamente en la 
organización por parte del área de Desarrollo y Mejoramiento, se ha evidenciado 
diversos incumplimientos a la norma, a las políticas y actividades definidas por 
cada uno de los procesos. En varias ocasiones, estos hallazgos se presentan de 
manera reiterativa y las acciones que se implementan para su prevención o 
corrección no son las más efectivas. 
 
Es por ello, que esta estrategia metodológica, pretende ser una herramienta que 
asegure el cumplimiento de políticas y actividades en los procedimientos, con el 
fin de ser más efectivos y disminuir el número de hallazgos en las auditorias de 
calidad. Para ello, es muy importante conocer la forma en que actualmente se 
están realizando las actividades diarias y así encontrar mejoras en la ejecución de 




2.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
El presenta trabajo pretende responder y aportar información a la organización en 
relación con la siguiente pregunta: ¿Existe una metodología para el desarrollo de 
auditorías internas en áreas funcionales de le empresa Comfenalco Valle para 
mejorar el sistema de gestión de calidad?  
 
 
2.3. SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
1. ¿El direccionamiento estratégico de la organización Comfenalco Valle está 
alineado al sistema de gestión de calidad?  
 
2. ¿Existe una metodología que sirva como herramienta de uso periódico para el 
seguimiento y control de procedimientos en el área de gestión humana de 
Comfenalco Valle? 
 
3. ¿Se cuenta con una inducción y direccionamiento de liderazgo sobre la 
implementación de nuevas herramientas de seguimiento para la mejora de los 
procesos, donde los colaboradores del área de gestión humana estén 
comprometidos al sistema de gestión de calidad de los procedimientos de 
Comfenalco Valle? 
 
4. ¿Se realizan reuniones periódicas en el área mencionada anteriormente para 






3.1. Objetivo general 
 
 
Diseñar una metodología para el desarrollo de auditorías internas en áreas 




3.2. Objetivos específicos 
 
 
 Realizar el análisis del direccionamiento estratégico de la organización 
Comfenalco Valle alineado al sistema de gestión de calidad. 
 
 Diseñar una metodología que sirva como herramienta de uso periódico para el 
seguimiento y control de procedimientos mediante auditorías internas en el área 
funcional de gestión humana de Comfenalco Valle.  
 
 Realizar inducción y direccionamiento de liderazgo sobre la implementación de 
nuevas metodologías de seguimiento para la mejora de los procesos, donde los 
colaboradores del área de gestión humana estén comprometidos a mejorar el 
sistema de gestión de calidad en los procedimientos de Comfenalco Valle. 
 
 Estructurar reuniones periódicas en el área mencionada anteriormente para la 






Una vez se obtiene la certificación en calidad bajo cualquier estándar, uno de los 
retos organizacionales es el mantenimiento y la implementación de mejoras que 
garanticen la permanencia  del sello de Calidad. Es por ello, que es necesario 
implementar estrategias que permitan la identificación oportuna de las no 
conformidades a la norma dentro de los procesos, garantizando el control y 
cumplimiento de las actividades definidas por los procedimientos y políticas de la 
organización. 
 
La norma ISO 9001:2008 se encuentra enfocada a la satisfacción del cliente, 
siendo éste uno de los factores más importantes para la sostenibilidad de una 
organización, es por ello, que todos los procesos deben trabajar sistémicamente 
con el fin de obtener un resultado final que cumpla las expectativas y necesidades 
del usuario. Por lo tanto se requiere un  seguimiento al cumplimiento de las 




Los ciclos dentro del sistema de gestión de calidad cumplen con requisitos 
enmarcados en la responsabilidad por parte de la dirección, la gestión de 
recursos, la realización del producto o servicio, la medición, análisis y mejora que 
garantizan la satisfacción plena de los clientes. Ciclos, que permiten tomar las 
medidas preventivas o correctivas necesarias para la operación eficaz  de los 
procesos. 
 
Los mecanismos para identificar las necesidades que se requieren tratar para 
garantizar la operación del sistema de gestión de calidad, generalmente son 
realizados por el área de Desarrollo y Mejoramiento a través de auditorías internas 
y seguimientos a los ciclos de mejora, los cuales evidencian en sus resultados 
incumplimientos a las políticas y actividades definidas por cada proceso.  Sin 
embargo, desde la autogestión, cada proceso puede implementar otras prácticas 
que permitan encontrar a tiempo las oportunidades de mejora que se requieran 
para la operación de las actividades que realiza. 
 
 
El presente trabajo, propone una herramienta metodológica que puede ser 
utilizada en las diferentes áreas funcionales de la empresa Comfenalco Valle, 
tomando como modelo para su implementación el área de gestión humana para 
los procedimientos de selección, desarrollo y bienestar; en la que permita velar por 
el cumplimiento de cada procedimiento a partir de la autogestión de cada 
colaborador, llevándolos a asumir un rol más coherente con la cultura 
organizacional y contribuyendo a la mejora continua de los servicios que ofrece 
Comfenalco Valle.  
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Esta herramienta toma como base algunos procesos mencionados anteriormente 
del área de Gestión Humana, con el fin de aplicar la metodología propuesta, 
permitiendo así, conocer otra mirada en la implementación de mejoras a todas la 
áreas de la empresa Comfenalco Valle a través del seguimiento y control en la 
ejecución de actividades y en el empleo oportuno de acciones correctivas que 
permitan satisfacer las necesidades de los clientes a través de los servicios. 
 
Esta estrategia metodológica se cimienta en los procedimientos establecidos en la 
organización, con el fin de mejorar los resultados e indicadores de gestión. Es por 
ello, que es necesario contar con toda la información documentada para crear los 
mecanismos de supervisión y pre-auditoria. 
 
El presente trabajo permitirá explorar alternativas de mejora continua, con el 
propósito de disminuir los servicios no conformes y hallazgos encontrados en las 
auditorías internas y externas, además de tener mayor probabilidad de mantener 
las acreditaciones de calidad. 
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5. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
La presente investigación tiene como objetivo proponer una mejora a través de 
una estrategia metodológica que permita tratar las no conformidades en un área 
específica de Comfenalco Valle. Para ello, se delimitaran algunos procedimientos 
que forman parte del Macroproceso de Gestión Humana, para velar el 
cumplimiento de las políticas definidas y de los indicadores de gestión. 
 
 
5.1. Población de estudio 
 
 
Como población de estudio se selecciona la Caja de Compensación Familiar del 
Valle del Cauca, Comfenalco Valle. 
 
 
5.2. Tipo de estudios 
 
 
Se pretende aplicar un estudio descriptivo el cual busca especificar la ejecución de 
los procedimientos del área de Gestión Humana; también permitirá recolectar 
información sobre la estandarización de los procesos y el impacto de estos en el 
desarrollo de actividades, tanto de los colaboradores como de los clientes finales. 
Este estudio permite observar los comportamientos de los colaboradores de 
Comfenalco Valle y evaluar su productividad en la operación de ciertos productos 
o servicios, además ayuda a identificar problemáticas presentes que generen no 
conformidades a la norma o insatisfacción en el cliente interno o externo. 
Para esto, se realiza revisión y análisis las caracterizaciones, procedimientos y 




5.3. Fuentes y técnicas de recolección de información  
 
 
5.3.1. Fuentes primarias.  Para el presente trabajo se reconocerán como fuentes 
primarias los documentos internos y organizacionales de la empresa Comfenalco 
Valle, relacionados a continuación: 
 
 La norma NTC ISO 9001:2008. 
 Intranet corporativa Comfenalco Valle y página web de la empresa. 
 Documentos magnéticos corporativos de procedimientos. 
 Descripciones de cargos magnéticas organizacionales. 
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5.3.2. Fuentes secundarias.  Para este tipo de estudio es preciso realizar una 
revisión de la literatura a través de libros que permitan profundizar el problema 
planteado. Por tanto como fuente secundaria se reconocieron los libros que 
permitieron identificar los conceptos, definiciones, contextualizaciones y detalles  
del tema de investigación. 
 
 
5.3.3. Fuentes terciarias.  Son los sitios web de revistas del país y entidades que 
aportan conceptos y definiciones del sector en donde se realizó el presente 
trabajo, tales  como; ASOCAJA, Superintendencia de subsidio familiar, Bureau 
Veritas y otras páginas web. Estas fuentes permitieron conocer el impacto de las 
tendencias en el mercado y cómo influye significativamente en la organización. 
 
 
Este tipo de investigación descriptiva pretende identificar las necesidades del 
Macroproceso de gestión humana para la implementación de estrategias de 
autogestión que permitan superar las no conformidades de los procesos. 
Permitiendo así, identificar las problemática actuales y caracterizar las deficiencias 
encontradas; llevando a investigar, profundizar y dar solución dentro de un 
contexto específico en la organización. 
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6. MARCO DE REFERENCIA 
 
 
6.1. Marco teórico  
 
 
El presente trabajo, desarrollo una herramienta metodológica para el seguimiento 
al cumplimiento de los procedimientos de Gestión Humana de Comfenalco Valle; 
herramienta que podrá ser replicada a las demás áreas funciones de la empresa, 
con el fin de brindar oportunamente correcciones e implementar acciones de 
mejora.  
 
Por esto es importante  dar cuenta de algunas definiciones y elementos históricos 
que permitan contextualizar la problemática encontrada. 
 
 
6.1.1. Calidad de los procedimientos organizacionales.  Consiste en un 
conjunto de capacidades que tiene las personas para ejecutar actividades en 
términos de excelencia y perfección, van ligadas a una serie de políticas y 
sistemas estructurados en una organización u otro ámbito que aplique. Predomina 
principalmente por la satisfacción al cliente, por la mejora diaria a los procesos y 
los resultados conforme a las características del producto o servicio asociado, por 
ejemplo para los productos con características como de apariencia, gusto, peso, 
durabilidad, etc., y en servicio como en la efectividad, rapidez, flexibilidad, entre 
otros factores que impacten el comportamiento del cliente. Pues este se ha 
convertido en una necesidad estratégica y un valor agregado para la 
supervivencia en los mercados competitivos. 
 
En la evolución histórica de la calidad, los egipcios fueron los pioneros en este 
sistema de control de calidad  que aplicaron en la construcción de pirámides. En la 
Edad Media los artesanos eran los que producían los bienes de consumo (San 
Miguel, 2009). En la época artesanal se realizaban los trabajos de manufactura. 
En la época preindustrial las prácticas laborales se basaban en obras de arte, en 
la que el juicio de calidad era una relación personal entre el artesano y el cliente, 
ya que muchas veces algunos productos eran fabricados de acuerdo al 
requerimiento y necesidad del mismo. 
 
A medida que el consumismo se fue apropiando del mercado con respecto a la 
evolución de productos o servicios en la época industrial, el proceso de producción 
trajo cambios en los sistemas de producción organizacionales. Federick Taylor 
involucro el rol de inspectores de trabajo los cuales velaban por supervisar la 
calidad de la producción. Para esta época,  los productos tenían una calidad 




William Eduards Deming unos de los grandes autores de la calidad, por su aporte 
en el desarrollo del control estadístico de la calidad, fue nombrado para ayudar a 
Japón en la crisis que tuvieron por la  producción de productos de mala calidad. 
Este autor, desarrollo catorce (14) principios convertidos en parámetros de uso 
generalizado en la mayoría de las empresas, (Administración de la Calidad 
Primera Parte (William Edwards Deming) - Administración - Educatina, 2013). 
 
 
Alemania en la segunda guerra mundial tomo referencia a William Eduards 
Deming, para potencializar su mercado. Esto permitió evaluar y reconocer las 
fallas de los productos para tomar acciones correctivas sobre los procesos. En los 
años ochenta, la calidad permito establecer estrategias encaminadas al 
perfeccionamiento continuo a través de actividades sistemáticas, direccionadas 
por los líderes de las organizaciones. En la actualidad, la calidad es un 
mecanismo que permite agregar valor al cliente y por tanto la implementación de 
un sistema de gestión de calidad es una necesidad para las organizaciones. 
 
Necesidad en la que se debe tener en cuenta los diferentes factores que influyen 
en las exigencias del mercado para la satisfacción de las empresas, proveedores 
y clientes, estos factores pueden ser tanto internos como externos. Cabe resaltar 
en el factor interno como el capital humano, la tecnología en sus avances, lo 
comercial con respecto a las relaciones entre consumidores y compradores, y el 
medio ambiente sobre el impacto y el efecto de la capa de ozono, hacen parte de 
los efectos sobre la organización al tenerlos inmersos en los sistemas de gestión 
de calidad. (San Miguel, 2009) 
 
La gestión de calidad es de gran importancia en las organizaciones, vista como 
una estrategia competitiva; en la cual los productos y servicios son ofrecidos bajo 
el cumplimento de normas internacionales que rigen a nivel global. Otro aspecto 
representativo que logra la implementación de un sistema de gestión de calidad en 
una organización, son las acciones orientadas a dar cumplimiento al marco de la 
planeación estratégica, el cual permite el análisis de procedimientos y la toma de 
decisiones para identificar y satisfacer las necesidades de mercado, bajo las 
exigencias de las normas ISO. 
 
 
La globalización que hoy día presenta el mercado, evidencia un desarrollo de 
productos y servicios certificados en alta calidad. Este proceso de certificación, se 
logra a partir de la implementación de normas internacionales, en las cuales se 
debe cumplir con los requisitos  exigidos en ella y garantizar el mantenimiento de 




La calidad cuenta con diversos factores para generar fidelización, retención o 
nuevos clientes, estos clientes pueden ser tanto internos o (colaborador de la 
organización que recibe el resultado de un proceso) externos (quien compra el 
producto). Generalmente, el cliente interno es el que interviene principalmente en 
el proceso para el logro de la satisfacción del cliente externo, ya que ellos son los 
que intervienen en la producción del bien o servicio y juegan un papel clave para 
el éxito de la empresa. 
 
 
Los colaboradores a través de sus comportamientos se adaptan al entorno laboral 
y al nivel de productividad de la empresa. La motivación, el desarrollo humano y 
de competencias, la disciplina, las relaciones y demás factores que integran el 
proceso productivo de la empresa,  se ve reflejado en el resultado del producto o 
servicio. La calidad depende de la interiorización de los trabajadores a los 
procedimientos y el reconocimiento de contar con un sistema de gestión de 
calidad. 
 
Son los colaboradores quienes tienen la capacidad de innovar y mejorar 
continuamente los procesos, a partir de la identificación de acciones correctivas y 
preventivas. Sin embargo, la cultura de una organización debe velar por reconocer 
la importancia de contar con un sistema de calidad  con el fin de asegurar la 
excelencia organizacional. En la figura1, se muestra los diferentes valores e 
ideales que las personas deben tener para evidenciar su orientación a la calidad y 
de esta manera obtener la satisfacción del cliente externo. Estos últimos, generar 
los ingresos de una empresa y a través de su Feedback realizan comentarios, 
críticas y observaciones del servicio o producto.    
 
Los controles de calidad en los procesos son herramientas útiles para enriquecer 
la gestión de la organización, en la calidad encontramos un conjunto de métodos 
de forma aleatoria, puntual y coyuntural para los diferentes aspectos 
administrativos según sea el caso que se requiera aplicar en el tipo de empresa. 
Por tanto es importante tener en cuenta que cuando se trata de la satisfacción de 
un producto o servicio los determinantes sobre la decisión de compra son los 
consumidores y es importante que siempre prima la calidad. Los colaboradores de 
la organización cumplen con un papel primordial, se convierten en el eje del 
proceso de mejora, por tanto deben interiorizar la calidad como un hábito de 
pensamiento y trabajo.  
 
 
La calidad está en una evolución continua que se va modificando a medida de las 
exigencias del mercado. Al principio estaba basada en la orientación hacia los 
resultados, orientación al cliente, liderazgo y coherencia de objetivos, gestión de 




Generalmente se pueden mejorar los procesos y procedimientos en busca de una 
mayor eficiencia, eficacia o cualquier otro indicador de desempeño. Por esto, se 
creó la norma ISO 9000, en donde su principal objetivo fue satisfacer las 
necesidades sencillas y las exigentes de los clientes; a través de conceptos y 
elementos básicos de la norma. Posterior a ello, se creó la ISO 9001, en la cual se 
especificaban los  requisitos de un sistema de gestión de calidad. Según esta 
versión los procesos son un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o 
que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados y el 
procedimiento hace parte  de la forma específica para llevar a cabo una actividad 
o un proceso (International Standard Organization, 2008). 
 
Los procesos no necesariamente deben contar con un procedimiento, ya que 
pueden contar solamente con actividades de entrada y salida. Sin embargo, definir 
procedimientos en los procesos agrega valor para llevar un control minucioso y 
efectivo de las actividades de la organización, las cuales son evaluados a través 
de las auditorías internas de calidad que realizan las empresas para el 
mantenimiento del sistema. 
 
 
Implementación. Los pasos para la implementación del sistema de gestión de 
calidad, en los procesos para crear un productos o servicio, corresponde a la 
norma internacional NTC ISO 9001:2008, la cual posee requisitos elaborados por 
la ISO (Organización Internacional de Normalización) que es representada a 
través de la estructura con el clico PHVA como se muestra a continuación en la 





















Figura 1: Estructura de procesos para implementación al SGC. 
 
 
Fuente: Icontec Internacional, NTC ISO 9001:2008. Colombia, cuarta edición. 
Podemos evidenciar dentro de los pasos correspondientes para el cumplimiento 
de los requisitos de la norma los puntos del 1 al 3 corresponden a las 
generalidades como lo son el objeto y campo de aplicación, referencias 
normativas y términos y definiciones. 
 
El cuarto punto corresponde a los requisitos generales sobre los procesos, 
métodos, criterios, seguimientos y acciones que se tomaran a nivel general en los 
sistemas de gestión, los requisitos documentales que se deben tener a la hora de 
plasmar los sistemas de calidad, tales como manuales de calidad, control de 
documentos y control de registros.  
 
En el ciclo del punto número cinco se ve reflejado como la dirección establecen en 
su contexto, necesidades y expectativas de las partes interesadas, el alcance del 
sistema de gestión de calidad y sus procesos, y de esta manera proporcionar su 
ejecución en cuanto al liderazgo que se requiere para el fortalecimiento del 
compromiso, implementación de políticas y responsabilidades. Esto es definido 
por la alta dirección a través de la etapa de planificación. 
 
Para el ciclo de mejora del sistema de gestión de calidad en el punto número seis, 
muestra la importancia que se requiere de apoyo al sistema, corresponde a las 
personas,  infraestructura, ambiente de la operación, en ella imparte la definición 
de los recursos de seguimiento y medición. 
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En el punto siete, correspondiente a la realización del producto, procede a la 
planificación del producto, los procesos relacionados con el cliente, el diseño y 
desarrollo de ese producto, así como también el proceso de compra de 
información y verificación. Llevando a cabo el control de seguimiento y medición. 
Para el último punto del ciclo de mejora hace parte la medición, análisis y mejora. 
Estas aplican para la satisfacción del cliente, el desarrollo de auditorías internas 
de toda la organización al seguimiento y medición de los procesos y los productos. 
Durante a este proceso el control del producto no conforme, análisis de datos y 
mejora continua de sobre las necesidades y oportunidades encontradas en los 
procesos. 
 
El cumplimiento de estos requisitos pretende ofrecer a las empresas credibilidad y 
reputación respecto a sus productos o servicios, y a su vez permitirles ser 
competitivos y estar siempre listos a los cambios que son generados a través de 
los avances tecnológicos, exigencias del mercado, cambios políticos, entre otros 




Aporte del tema en el presente trabajo investigativo, toma como referencia los 
procedimientos organizacionales de Comfenalco Valle, bajo su modelo de gestión 
de calidad, corresponde a la estructura operacional de trabajo basados en 
planear, controlar y mejorar los componentes conforme a las estrategias, 
procesos, recursos, estructura organizacional y documentos de la organización, 
que inciden en la satisfacción del cliente y al logro de los resultados anhelados por 
la organización. 
 
Frente al problema planteado para la organización Comfenalco Valle, el concepto 
que define la calidad y sus pasos están basados en los requisitos de la ISO. La 
organización implemento este sistema, como respuesta a  las necesidades y 
exigencias del mercado y entes reguladores, por ser una empresa de servicios. 
Actualmente, cuenta con un sistema de gestión de calidad certificado y para el 
mantenimiento de la certificación, como lo indica la norma en el numeral ocho, se 
tiene un área específica con personal capacitado que se encarga del 
establecimiento de auditorías internas de calidad periódicas durante el año. 
 
Estas auditorías internas se centran en la evaluación de los procesos y medición 
del cumplimiento de políticas y procedimientos que se encuentran implementados 
y documentados en la organización. Permitiendo así, identificar las no 
conformidades o hallazgos, de los cuales se deberán crear acciones correctivas 
en las áreas para el tratamiento del mismo. Estas medidas, generalmente deben 
velar para  erradicar las falencias de determinada actividad que afecta el 
cumplimiento del requisito. 
 
 
6.1.2. Planeación estratégica hacía la calidad de los procesos 
organizacionales.  La planeación se describe como la elección de las decisiones 
adecuadas acerca de la determinación de los resultados alcanzar mediante 
mecanismos que permitan de forma organizada llevar a cabo una acción. 
 
La estrategia corresponde a las opciones y acciones pertinentes de implementar 
soluciones en la forma para afrontar la competencia. 
Por tanto la planeación estratégica, consiste en la organización de ideas con 
efecto duradero orientados a la misión, visión y objetivos de la organización 
correspondientes a soluciones que contribuyan hacia la competitividad. 
 
Un elemento fundamental para la dirección de una empresa es la planeación 
estratégica, ya que ésta ayuda a definir los objetivos, metas, estrategias, políticas 
y procedimientos que se desarrollarán en favor de la organización. Para realizar 
una buena gestión directiva es importante que planee con tiempo y claridad el 
proyecto de vida de su empresa, contemplando su contexto y todos los actores 
que lo conforman. (Dinero, 2016) 
 
 29 
La planeación tuvo una evolución para los procesos administrativos, ya que desde 
la época de los egipcios, antes de cristo, la administración se reflejaba en la 
construcción de templos y pirámides. Los chinos promovieron sugerencias para la 
adecuada práctica de la administración pública donde la planeación, la 
organización y el control fue evidenciada mediante la construcción de la gran 
muralla china, y es así como la construcción de grandes arquitecturas y obras 
fueron demostrando y evolucionando poco a poco una estructura organizacional. 
 
El autor Gantt destacó la importancia del tiempo  y el costo de planear  y controlar 
el trabajo, dio como utilidad la programación de actividades mediante el famoso 
diagrama de Gantt. (Hernandez y Rodriguez, Enfoque Clásico de la 
Administración, 2006). Es así como la planeación estratégica se fue 
perfeccionando a lo largo de los años en las organizaciones. Una planeación a 
largo plazo, se basa en el detalle de las tendencias económicas y contables pues 
estas evalúan los factores internos y externos de las empresas (Hernandez y 
Rodriguez, Planeacion Estratégica, 2006) por medio de objetivos diseñados a 
largo plazo, los cuales apoyan la toma de decisiones para adecuarse a los 
cambios y a las demandas que impone el entorno y de esta manera lograr una 
mayor eficiencia, eficacia y calidad en los bienes y servicios que ofrece en el 
mercado. 
 
La planeación estratégica tiene inicio con la visión, determina la función y la razón 
de ser de la empresa (misión), al igual, permite definir los valores corporativos y 
objetivos corporativos que hacen parte de la cultura e identidad de los miembros 
de la organización. 
 
En la planeación puede contar con diferentes herramientas como lo son la matriz 
DOFA, plan de acción, presupuesto, cronogramas, entre otros. Para la 
organización se pueden utilizar organigramas, descripciones de cargos, manual de 
procedimientos, políticas internas, etc. En cuanto al proceso de dirección 
herramientas de liderazgo, gerencia y delegación de responsabilidades. Y para el 
control las listas de chequeos, los indicadores, auditorias, análisis, evaluación de 
cumplimientos de metas, inventario y demás mecanismos para supervisas 
determinada actividades. (Paternina, 2011). 
 
Las herramientas sirven para llevar a cabo la eficacia de los sistemas de control 
que se compone en sus principales características del enfoque en los puntos 
estratégicos en la localización de actividades de transformación e identificar los 
elementos más significativos de determinada operación; la precisión en la 
información para permitir una decisión adecuada; la rapidez se debe al envió 
oportuno de la información producida por el sistema de control para el encargado 
de la toma de decisiones para que la acción de refuerzo coloque en práctica los 
refuerzos tiempo para los resultados esperados. 
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Otras características la compone de la objetividad en los sistemas de control 
produce información clara sobre el desempeño e indica cual es el desvió en 
relación con el objetivo; la economía imparte la producción o desarrollo en niveles 
a un costos menor que sus beneficios; la aceptación de la personas tiene que ver 
con la adaptación que tiene las personas sobre el sistema de control que las 
compañías ejercen y la importancia sobre la misma; y en el énfasis en la 
excepción intenta enfocar la atención de la administración en lo que es especial. 
(Amaru M., 2009) 
 
El sistema tiene una serie de actividades en la que se utilizan recursos para 
transformar entradas en salidas, que interactúan a través de la planeación, 
organización, dirección y control al cumplimiento de los requisitos. Estos pueden 
ser operados idealmente bajo un modelo que el sistema de gestión de calidad, 
como se evidencia la planeación hace parte del ciclo PHVA (Planear, Hacer, 
Verificar y Actuar) donde cada uno de ellos se direccionan en cualquier proceso o 
actividad organizacional, orientado a una serie de estrategias para la mejora 
continua de los procesos. Para este ciclo del PHVA la planificación corresponde a 
establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de 
acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización. 
 
Por tanto la planeación estratégica orientada a la calidad, responde a la necesidad 
del mejoramiento de los procesos, a la velocidad de las tendencias actuales y 
futuras, a la contribución del bajo costo o la adecuada administración de los 
recursos para integrarse adecuadamente a la transformación competitiva para el 
logro de la misión impartida, como se evidencia en la figura 2 procesos de 
planeación estratégica, se reconoce la importancia del direccionamiento 
estratégico como soporte de la estructura de procesos. 
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Fuente: Cesar Augusta Berna Torres y Hernán Darío Sierra Arango. Proceso 
administrativo para las organizaciones del siglo XXI. México: Pearson Prentice 
Hall, 2008, p. 72. 
 
 
La planeación estratégica debe iniciar a partir del estudio y análisis del 
direccionamiento estratégico de la organización, conforme a los referentes del 
entorno, y a partir de él construir la mejor manera de interpretar y elaborar una 
estructura que describa los entornos ya sea a través de una matriz DOFA, análisis 
de entornos u otro método administrativo que permita conocer la estructura y 
característica de la organización. 
 
Factores que determina como los entornos que impactan en la organización a 
través de su direccionamiento estratégico y que a su vez el sistema de gestión de 
calidad debe ir encaminados a la filosofía de la empresa, y de esta manera poder 
responder con mayor eficacia a la problemática presentada.  
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La matriz DOFA es una herramienta que le permite construir estrategias a través 
de sus principales elementos de debilidades, oportunidades, fortalezas y 
amenazas, en la que una vez terminada es ordenada en orden de importancia de 
cada uno de los elementos como es la FODA y de esta manera definir y formular 
la estrategias a un plan de acción que respondan a largo plazo conforme los 
objetivos corporativos  que a su vez son el medio del desarrollo de la misión y el 
alcance de la visión de la compañía. (Aldana, y otros, 2010)  
 
El análisis de entorno es un método administrativo que permite conocer a 
profundidad los diferentes factores que impactan en la organización y de esta 
manera determinar su estado actual y poder determinar la manera de encontrar 
alternativas que contribuyan el mejoramiento continuo de los procesos. 
 
El plan estratégico existe no solo a nivel global de una organización, estos 
también pueden ser definidos e implementados para un área específica. Es ideal 
para alinear un objetivo en común y así garantizar de manera efectiva la adecuada 
administración de los elementos que componen los procedimientos de todas las 
áreas. 
 
Una de sus ventajas es la capacidad de realizar una gestión más eficiente y 
productiva, permitiendo reconocer los cambios y visualizando nuevas 
oportunidades. Es fundamental reconocer que la mayor prueba del fracaso de una 
planeación estratégica, es cuando la organización define sus objetivos, su visión y 
misión y todo sigue igual. Como consecuencia, la alta dirección debe ser un actor 
fundamental en la gestión del cambio y en lograr que la organización se adhiera y 
acepte las decisiones que requiere el proceso. (Gomez Osorio, 2015) 
Implementación y a porte del tema al trabajo de grado. La planeación puede ser 
analizada a largo plazo, o también puede ser una planeación táctica que son 
proyectos conformados a mediano plazo, para el mejoramiento de un producto o 
servicio o inclusión de nuevos mercados. También existe la planeación operativa 
basada a corto plazo que son los procesos repetitivos, continuos. (Hernandez y 
Rodriguez, Introduccion a la Administracion, 2006) En la figura 3 podemos 
evidenciar las fases pertinentes que se pueden implementar para desarrollar una 
adecuada planeación a un problema a tratar, contribuyendo al desarrollo de 
estrategias que respondan a los objetivos de la organización. 
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Figura 3: Fases de la planeación 
 
 

















Fuente: Sergio Hernández y Rodríguez, Introducción a la administración. Teoría 





Este proceso de planeación incurre a una secuencia que inicia a través de: 
 
 
1. La recolección de información.  Estas hacen parte de la obtención de 
información a través de análisis documentales, entrevistas y la observación con 
respecto a la obtención de información de los procesos en sus secuencia de 
actividades, políticas, alcances, misión, soportes, trazabilidad, control, 
seguimiento, revisión y demás situaciones que involucren la supervisión y el 
mantenimiento de los mismos y otros factores externos que involucren el 
desarrollo de los procesos organizacionales, entre otra información que le permita 
analizar información interna como influyente del desempeño de los proceso de la 
organización. (Lopez Carrizosa, 2011)  
 
Hoy en día, las empresas, principalmente las pymes no cuentan con un sistema  
de Calidad muy avanzado. Las empresas que se han ido desarrollando a lo largo 
del tiempo son aquellas que apuestan a un sistema de calidad certificado. Existen 




por la institución de Bureau Veritas quienes operan a nivel mundial y son líderes 
globales en ensayo, inspección y certificación, (Bureau Veritas Colombia, s.f). El 
manejo adecuado de los procesos planteados en la organización, son importantes 
para el cumplimiento de los requisitos estatales y la ejecución efectiva y productiva 
de la organización. 
 
 
2. Análisis Externo e Interno.  De acuerdo a la información recolectada la 
aplicación de esta herramienta se basa en el análisis de entornos que permitirá 
con claridad tener conclusiones del estudio del macroambiente, resultado de la 
integración del análisis realzado en todas y cada una de las categorías 
consideradas. 
 
Las diversas categorías constituyen en la visión del macroambiente como lo son el 
sector político, económico, social, cultural etc., en la que permite tener un 
conocimiento del el comportamiento de las diferentes variables frente a la 
identificación de la problemática identificada. 
 
 
3. Directrices estratégicas. (Lopez Carrizosa, 2011)  En este espacio se definirá 
los lineamientos  que identifican filosóficamente la organización: la Misión, la 
Visión, Políticas de Calidad y Valores. Esta filosofía organizacional debe ser 
notablemente identificada y clara para los miembros del área. En gestión humana 
se trabajara en el conocimiento profundo y sentido de pertenencia mediante la 
aplicabilidad de las responsabilidades, la contribución y aporte a la estructura 
filosófica de la organización. 
 
 
4. Definición de Objetivos Estratégicos.  Hace parte  del cumplimiento de los 
objetivos plasmados por la organización, base de la que parte que todos los 
procesos de la organización sean orientado para el cumplimiento de los que la 
organización busca, los objetivos estratégicos se llaman, a los que resultan de la 
planeación del negocio y que son indispensables para asegurada el éxito 
sostenible de la organización, pues estos forman parte del direccionamiento de la 
organización. (Lopez Carrizosa, 2011)  
 
Cada procedimiento hace parte implícitamente del objetivo organizacional 
plasmado en la organización. Estos serán tenidos en cuenta para clasificar en que 
parte de este proceso de auditoría de calidad apunta el objetivo estratégico de la 
organización. El objetivo estratégico “Identificar y aumentar la cobertura” apunta al 
buen manejo y uso de los procedimientos para brindar una mayor eficiencia y 




5. La formulación de estrategias.  Hace referencia a la toma de decisiones de 
estrategias que impacten en la asignación de: 
 
Recursos referente la adecuada administración de los recursos. 
 
La competitividad enfocada en el servicio de los usuarios y la comunidad en 
general que pueden beneficiarse del servicio que se ofrece en la compañía. 
 
El crecimiento se refleja en la productividad del servicio, a través de los 
indicadores del aumento de empresas y usuarios afiliados a la caja de 
compensación familiar. 
 
Frente a la competencia muestra como la organización puede fortalecerse en la 
calidad de sus procesos y servicios frente al mismo producto que ofrece la 
competencia. 
 
Y por último frente al mercado que se ve enfrentado la compañía, a través del 
posicionamiento de la marca conforme a las estrategias comerciales y de 
mercadeo, frente a un sistema de gestión de calidad efectivo que brinda mayor 
confianza y credibilidad a la comunidad en general. 
 
 
6. Diseño de procesos.  Estos están basados en la identificación de procesos y 
actividades que están orientados a alcanzar los objetivos de la organización. 
 
Para este proceso se analizarán en el área de gestión humana cada 
procedimiento del área, en la elaboración de la lista de chequeo de las actividades 
desde el inicio del mismo hasta el final, para este caso se analizaran a la 
ejecución los procedimientos del área de Vinculación de Personal (Selección), 
Desarrollo Humano y Bienestar de Personal. 
 
 
7. Implementación.  Atreves del ciclo PHVA, la implementación corresponde a la 
ejecución los procesos al Sistema de Gestión Integral de las actividades para 
lograr el objetivo organizacional. (Lopez Carrizosa, 2011). 
 
La propuesta del diseño de la herramienta de seguimiento, tiene  como modelo la 
lista de chequeo; consiste en un archivo en Excel que vela por  la ejecución de los 
procedimientos y cumplimiento de políticas. Se espera que cada colaborador 





8. Seguimiento.  Todos los procesos de la organización necesariamente 
requieren de un control continuo tanto de la alta dirección como la de los líderes 
de los procesos. 
 
Es aquí donde se realizara la valoración de los hallazgos encontrados en cada 
procedimiento, producto de la revisión que  los colaboradores realicen a través de 
la herramienta. Estos hallazgos encontrados deben ser evidenciados mediante un 
formato individual para seguimiento y la solución pertinente del mismo. Por tanto 
se requiere la creación de acciones preventivas para tratar lo encontrado y 
supervisar la evolución del mismo. 
 
 
9. La revisión por la dirección. Este ciclo se cierra con la revisión por la dirección. 
En este espacio se evalúa la eficacia del sistema de gestión y establecen 
estrategias para la mejora continua. Por medio de los resultados que se obtienen 
en la revisan de la gestión de los procedimientos, mediante la auditoria interna 
como metodología proponente de seguimiento en las áreas funcionales de la 
empresa Comfenalco Valle, se identificara el informe sobre el comportamiento de 
cada proceso. 
 
Para el presente de trabajo es importante realizar la planeación de manera 
estratégica hacia los objetivos plasmados, con el fin de desarrollar un proceso de 
seguimiento y medición de resultados, a través de la implementación 
metodológica para el desarrollo de pre auditorías internas de los procedimientos,  
en función de llevar un control adecuado y pertinente que permita mejorar el 
sistema de gestión de calidad. 
 
De esta forma la planeación estratégica contribuye a múltiples oportunidades de 
mejora en los procesos de la organización a través de mecanismos de calidad 
donde se evidencia la efectividad de los servicios que ofrece la organización frente 
a su proceso de salida. 
 
 
6.1.3. Control de procesos.  Consiste en un proceso administrativo que hace 
parte de la definición de la administración, donde controlar hace referencia a la 
verificación de todo aquello que se ejecute a través de las normas ya establecidas 




El control de procesos hace parte del desarrollo técnico de la implementación, que 
pertenece al seguimiento de los planes estratégicos de la organización y la 
planificación de calidad, en la que define los estándares de medición del 
desempeño de los procesos y se corrigen las desviaciones para garantizar que se 
realice la planeación. Esta  es una etapa primordial en la administración que a 
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pesar de que se cuente con planes ideales, una estructura organizacional 
pertinente y una dirección eficiente, no es suficiente para lograr verificar la 
situación real de la empresa si no existe una herramienta que asegure e informe 
los hechos y acciones que están siendo encaminados junto con los objetivos. 
 
Las diversas metodologías de control y seguimiento basados en los sistemas de 
gestión de procesos de calidad para el mejoramiento continuo, es indispensable 
en toda la organización para el logro de resultados e indicadores idóneos y en la 
satisfacción del servicio, conforme a las necesidades del cliente (Aldana, y otros, 
2010).  
 
Es importante establecer mecanismos de control útiles para la organización a 
través de los diferentes métodos que se ajusten a los requerimientos o forma de 
trabajo de la empresa. Los diagramas permiten definir procesos de control de las 
actividades de la organización conforme al desarrollo de las actividades, y de esta 
manera aportar al mejoramiento continuo de los mismos. 
 
 
Ajustar o crear métodos de control de los procesos, permite el monitoreo 
periódico, orientado a localizar lo que no está ejecutando dentro de los 
requerimientos establecidos, con el fin de prevenir márgenes de errores y 
defectos. La importancia del control consiste en crear mejor calidad, enfrentar los 
cambios, producir ciclos más rápidos, agregar valor, facilitar la delegación y el 
trabajo en equipo, al controlar el proceso se evita que el producto o servicio corra 
el riesgo de salir inconsistente, para ello los instrumentos comúnmente empleados 
para efectuar el control se basa a través de los informes, auditorías y estudios de 
tiempos y movimientos, correlacionados al tipo de negocio. 
 
Esta técnica tiene la ventaja de que supone menores pérdidas, pues evita que un 
producto defectuoso genere mayores costos al seguir creándose en mal estado. El 
control de calidad es quien se encarga de la verificación de los productos 
mediante muestreo o inspección al 100% o cerca a este rango perfecto de 
indicador. La calidad tan solo le concierne a los departamentos de calidad y a sus 
inspectores, y el objetivo es el procurar que no lleguen productos defectuosos a 
los clientes.  El aseguramiento de la calidad propone la implementación de un 
sistema de gestión de calidad, basado en normas de estandarización, mediante el 
cumplimiento de las características de productos ampliados: especificaciones 
técnicas, especificaciones físicas, tiempos de respuesta, amabilidad en el servicio, 
empatía, gestión, etc., puesto que la dirección lidera el cambio, evidencia su 
compromiso y propone modelos participativos de gestión. 
 
El control de calidad del proceso funciona bajo la supervisión del departamento de 
calidad y a través de este, las auditorías internas contribuyen a la transformación 
de productos y servicios, que garanticen los resultados y la satisfacción de las 
exigencias de los clientes y el mercado en un alto porcentaje. Las organizaciones 
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están orientadas a mantenerse en un mercado competitivo en cuanto a productos 
y servicios, mejorando la calidad, reduciendo los costos, los precios, aumentando 
la participación en el mercado, aumentando la rentabilidad y otros factores que 
influyen para el mejoramiento de la productividad de la organización.  
 
Todos los procesos y actividades laborales tienen que estar sujetos a un sistema 
de control con el fin de evitar malos resultados. Es así como los sistemas de 
gestión de calidad, como requisito concierne al control sobre los procesos las 
áreas de la organización, velan por la inspección continua del resultado final, para 
obtener resultados sobre el bien o servicio que hace parte de la satisfacción del 
cliente, logrando así posicionarse en el mercado. 
 
Es importante que al momento de efectuar un mecanismo de vigilancia de las 
operaciones, la evaluación que realicen deba ser  conforme a los procedimientos 
establecidos, ya que este proceso es más efectivo y eficaz a la hora de tomar 
decisiones. Este mecanismo debe analizar el propósito y naturaleza de los 
objetivos, la eficiencia, responsabilidad y proyección de la estructura organizativa 
y del proceso. 
 
Las premisas de análisis en el control de procesos se reflejan en tres aspectos: El 
primero en el resultado de un proceso donde ha sido medido, la calidad está 
sujeta  a una cierta  cantidad de verificación al azar. La segunda la presentación 
de cualquier método de producción y realización de pruebas de calidad se 
evidencia en un sistema estable de causas aleatorias; y la tercera, la variación 
dentro del sistema productivo es inevitable, por ello la variación asignable se debe 
detectar y eliminar. Todas ellas correspondiente a la habilidad de una 
característica de cumplir con las especificaciones, puesto que la capacidad no se 
puede determinar para procesos que no estén bajo control estadístico o de 
medición, el control de procesos se determina en el mantenimiento del 
rendimiento de un proceso en un nivel de capacidad. 
 
Por tanto frente a los diferentes factores de análisis, una organización que no 
cuente con un sistema de control corre el riesgo de que errores significativos no 
sean evitados o descubiertos oportunamente a partir de  mecanismos de 
operación y gestión. Si bien, toda función administrativa o decisión que se 
proceda, abarca una serie de ventajas y desventajas que pueden impactar en un 
cierto grado a las empresas.  
 
Es por ello que los planes de contingencia o acciones correctivas o preventivas en 
la implementación de ajustes o cambios identificados sobre la problemática a 
tratar, sirven como ventajas en el control de calidad de los procesos, que conlleva 
a la reducción de reprocesos, al cumplimiento de objetivos, a la mejora de la 
calidad del servicio, a la reducción de costos, al incremento en la eficacia, al 
aumento de la productividad, a la garantía los resultados y la confianza que se 
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genera en los servicios ofrecidos, conforme a la innovación en los procesos en el 
talento humano. 
Es indispensable tener en cuenta que las empresas no solamente deben estar 
enfatizadas en lograr satisfacción del cliente a través de los productos y servicios 
de calidad, sino también de los otros grupos que de una u otra forma posean 
algún interés y esperen algún beneficio 
 
 
Implementación. Para asegurar los procesos a través del control de calidad sobre 
el ejercicio laboral de las empresas, se debe tener en cuenta las actividades 
importantes de control para su aplicación en los procesos organizacionales. Para 
este caso hay que tener en cuenta pasos recomendables para la inspección de la 
calidad del bien o servicios. 
 
1. Evaluar el comportamiento de la calidad resultante. 
 
2. Comparar el resultado con los objetivos trazados. 
 
3. Actuar sobre las diferencias. (Aldana, y otros, 2010). 
 
 
Para el primer paso, se analiza y determina la manera de funcionar un mecanismo 
específico de algún proceso o actividad con respecto al cumplimiento eficiente de 
los mismos y que estén impactando de manera adecuada a la calidad de los 
servicios que la organización ofrece. Es pertinente identificar la trazabilidad de su 
desempeño y estado actual sobre el registro de los procesos generados sobre las 
responsabilidades, recursos, metodología y programas que lo componen, 
transformando sus elementos de entrada en salidas. También se evalúa que lo 
anterior, se encuentre alineado a los objetivos  de la organización y que aporte a 
los resultados esperados. 
 
En el paso dos, la implementación de ella permite hacer comparaciones y 
diagnósticos de los resultados actuales e históricos frente a lo esperado en las 
mediciones de cumplimiento, en las que se detectara todas las desviaciones, 
fallas  y oportunidades  de mejora para el mejoramiento de los procesos 
orientados a los objetivos de la organización. 
 
El último paso, permite el control de procesos en los sistemas de calidad de la 
empresa, a través de la definición de acciones correctivas necesarias para 
solucionar las no conformidades que aparezcan y acciones preventivas tendientes 
a encontrar hallazgos en la documentación o práctica del procedimiento. 
 
 
Controlar la productividad de las áreas y evaluar la efectividad de las acciones 
desarrolladas, implica el control de herramientas de seguimiento y medición que la 
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organización utilice para alcanzar los requerimientos preestablecidos, ya que cada 
área de la organización posee determinadas regulaciones para su cumplimiento. 
Es importante garantizar la uniformidad  de lo que ofrece la organización frente a 
los factores externos que influyen  en las políticas externas o requerimientos del 
mercado. 
 
El control de procesos se usa en el presente trabajo de grado, a través de la 
implementación de la metodología para el desarrollo de pre-autorías internas 
como herramienta de seguimiento a las áreas funcionales de la empresa 
Comfenalco Valle, ya que impactan al sistema de gestión de calidad de manera 
significativa para regular el comportamiento y la evolución del proceso. 
 
Al conocer los resultados de la implementación y seguimiento, esta etapa corrige 
el desempeño de los colaboradores y las irregularidades presentadas en los 
procesos, para asegurar que los objetivos de la organización sean alcanzados, y 
así  evitar la repetición de  hallazgos por el cumplimiento en de los estándares de 
calidad que tiene la organización, respecto a la Norma ISO 9001:2008. 
 
 
La problemática será analizada a través del historial de las auditorías internas de 
calidad que se han ejecutado por el área de Desarrollo y Mejoramiento, 
identificando las no conformidades, hallazgos u observaciones que se repinten 
constantemente, por falta de un mecanismo que permita  erradicar los 
incumplimientos en los procedimientos.  
 
Es importante, que la propuesta de implementación de esta herramienta de 
seguimiento, permita medir la trazabilidad del proceso desde el inicio al final. Esta 
herramienta podrá ser utilizada en periodos continuos donde todos los miembros 
del área, evaluaran sus propias tareas de acuerdo a lo documentado.  De esta 
manera, se identificaran las falencias que impactan en el cumplimiento del 
sistema. La herramienta permitirá también hacer el análisis y reporte de los 




6.2. Marco Conceptual 
 
 
Para el presente trabajo el sistema corresponde a una serie de medidas 
relacionadas para el funcionamiento tangible o intangible que posee un inicio y fin, 
como resultado de unes estructura que se reproduce y se visualiza a través de la 
toma de decisiones sean individuales o colectivas, por tanto este constituye en las 
secuencia y estructura de actividades a desarrollar para ejecutar la metodología 
de auditorías internas en las áreas funcionales. 
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El control conlleva a un mecanismo de seguimiento frente a un objeto o suceso, 
en el que se verifica la adecuada validación de un sistema o un plan estratégico 
sobre la ejecución de las actividades que son supervisadas en su desempeño. 
Para este caso se tomara acciones de mejora sobre los hallazgos encontrados en 
la ejecución y seguimiento de las actividades de los procedimientos. 
 
 
El proceso es una serie de actividades encaminadas en un orden específico de 
forma secuencial en sucesivas etapas para mejorar la productividad de una 
empresa, proyecto o desarrollo humano. En la que se encaminara con respecto al 
diseño que se plasma para la metodología como herramienta de implementación a 
través de un flujograma representado con las actividades de cada paso, 




El aseguramiento incide en el impacto de garantizar continuamente las prácticas 
que se realizan a través de las auditorías internas organizacionales sobre el 
proceso del bien o servicio. La herramienta metodológica permitirá garantizar una 
mejora en el sistema de gestión de calidad en base al cumplimiento de las 
políticas de calidad que enmarcan en la organización para el mantenimiento de la 
certificación y satisfacción idónea de los servicios que se ofrece para los clientes 
internos así mismo como para los clientes externos. 
 
El plan concierne a la proyección de una o varias ideas como modelo que debe 
ser elaborada antes de iniciar una acción con el fin de dirigirla, esta debe ser 
documentada. También es conocida con igual significado planeación o 
planificación. Que permitirá en el presente trabajo administrar de manera 
adecuada los procesos y recursos que se obtiene para alcanzar los objetivos de la 
organización a través de los diferentes mecanismos de calidad que se plasmen 
para garantizar su efectividad. 
 
Corresponde la estrategia a la forma de proyectar y desarrollar las operaciones de 
una idea o mecanismo de un plan o proceso específico previamente establecido 
para conseguir un fin. La estrategia tiene su aplicabilidad en la implementación de 
la mitología del desarrollo de auditorías internas de calidad  en las áreas 
funcionales como herramienta de seguimiento para mejorar el sistema de gestión 
de calidad, en base a la gestión de los procesos óptimos debidamente 
planificados, conformes a aumentar el rendimiento y la capacidad de la 
organización. Es así como la planeación estratégica definida como el modelo de 
ejecutar una idea que persigue un objetivo para lograr el éxito de la organización, 
conformado por varios elementos, la calidad percibida por el cliente está 
directamente relacionada por la forma en que la empresa realiza sus actividades, 
la planeación estratégica en el presente trabajo pretende garantizar la eficiencia y 
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eficacia sobre la consecución de rápidos y óptimos resultados sobre los 
indicadores de calidad. 
 
Los procedimientos fijan el seguimiento de una serie de operaciones detalladas y 
definidas de la división de un proceso, en la que deben ejecutarse de manera 
estricta para obtener los resultados bajo las mismas circunstancias En la que para 
este estudio se utilizaran los procedimientos de determinadas áreas de la 
organización para analizaran y conocer detalladamente la entrada y salida del 
proceso y así diseñar la metodología propuesta en el presente trabajo. 
 
 
La calidad es el resultado sobre nivel de satisfacción o conformidad sobre un bien 
o servicio, de un esfuerzo  planeado, ejecutado y controlado sobre las actividades 
que permitieron medir el desempeño del mismo a través de los indicadores de 
satisfacción de los consumidores. Para la actividad y desarrollo de la propuesta es 
importante identificar el modelo y estructura de calidad y norma que rige los 
procesos organizacionales. 
 
La certificación forma simboliza de representar el cumplimiento de los productos, 
procesos, sistemas o servicio en la que cumplen con las normas y reglamento 
nacionales e internacionales, posicionando de esta manera los mismos frente al 
mercado. Es importante estudiar y analizar la certificación que regula la calidad de 
la empresa Comfenalco Valle, para este caso aplica la ISO 9001:2008, para 
alinear la propuesta e implementación y entender la estructura de calidad de la 
organización para poder ejecutar de manera adecuada la metodología propuesta, 
para el mejoramiento continuo de los procesos. 
 
Mejoramiento continuo que nos refiere la forma de describir la permanece mejora 
de los procesos para lograr ser más productivos y competitivos conforme a las 
expectativas y respuesta de los clientes, por tanto la metodología para el 
desarrollo de auditorías como herramienta de seguimiento a los procedimientos de 
las áreas funcionales de la empresa Comfenalco Valle involucra mejorar el 
sistema de gestión de calidad en los servicios que ofrece la organización. 
 
Frente a las novedades de dificultades de un procesos las acciones correctivas 
responde a las medidas que se deben ejecutar o tratar un servicio no conforme 
para eliminarla sobre su causa. Por tanto analizar la secuencia de servicios no 
conformes de la organización ayudara a identificar y tener a la mano para una vez 
aplicada la propuesta, revisar la reducción de los mismos. 
 
Para la propuesta de la metodología a presentar servirá como acción preventiva 
en la forma como se puede llegar a evita posibles servicios no conformes y crear 
mecanismos para aplicas adecuadas formas de eliminarla.  
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El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar), permite estudiar como la 
organización ejecuta su proceso de auditorías internas en la organización y de 
esta manera servir de soporte y evidencia para realizar la implementación de 




La metodología a presentar como propuesta de implementación, corresponde a 
una herramienta de instrumento o método de trabajo que permite ejecutar de 
manera eficiente las operaciones y actividades de las labores diarias, con el fin de 
facilitar y aumentar la productividad de un proceso. Por tanto para este proceso se 
tomara los procedimientos del área de gestión humana para el diseño de la 
implementación presente en este trabajo, el equipo de área se encarga de 
administrar eficientemente al personal de la organización sobre sus competencias, 
y ser retenidos a través de beneficios, por ello es muy importante que los 
procedimientos que implican la ejecución de sus labores diarias se vean en la 
necesidad de ejercer control de ellos a través de una herramienta de seguimiento. 
 
La dirección estratégica en la que se planifica un proceso en la que se toma 
acciones constantes sobe las estrategias a través de la toma de decisiones por los 
grandes responsables de la organización, son unos de los puntos principales la 
hora de estudiar de lo que se compone la organización, este nos permite conocer 
el direccionamiento a la cual apunta e identificar la manera como se alinea el 
proceso de gestión de calidad. Con el fin de poder brindar una metodología de 
desarrollo de auditorías de procedimientos a las áreas funcionales que se vean 
identificadas con la organización. 
 
 El diagrama de Ishikawa, conocido también como diagrama de espina de 
pescado o de causa – efecto, sirve como modelo para detectar la problemática 
sobre sus causas, resumir las relaciones con sus efectos y promover las mejoras 
en los procesos. En la que Ishikawa corresponde al apellido del japonés Kaoru, 
herramienta creada por él para los proceso de control de calidad. Es por ello que 




También podemos identificar que la herramienta de diagrama de flujo de 
procesos, conocida por la representación gráfica de flujogramas que corresponde 
a un proceso determinado, en la que sirve como modelo para la solución de 
problemas a través de etapas e interacción. En la que para la metodología de 
desarrollo de auditorías internas de las áreas funcionales para mejorar el sistema 
de gestión de calidad, es de gran importancia porque antes del diseño permita 




6.3. Marco Contextual 
 
 
La delimitación geográfica del trabajo de grado frente la problemática a tratar, 
corresponde a la Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca de la ciudad 
de Cali, Comfenalco Valle entidad sin ánimo de lucro, de retribución económica y 
naturaleza solidaria, en la cual se encuentra ubicada como sede principal entre el 
centro y la calle quinta. 
 
Comfenalco Valle con 60 años de existencia nació en 1957, quien administra los 
recursos del Sistema del Subsidio Familiar (Comfenalco Valle, s.f), está ubicada 
actualmente en el sector de servicios, donde presta sus servicios sociales de 
educación, vivienda, cultura, recreación, entretenimiento, servicios financieros, 
responsabilidad social y empleabilidad para sus empleados, afiliados, empresas, 
trabajadores y familias. En la que todos sus procesos se encuentran alineados a 
un objetivo en común y todos los miembros de ella se encuentran comprometidos 
con la ejecución de sus responsabilidades, frente a un mercado oligopólico en la 
región del valle del cauca de Colombia. Ya que se encuentra frente a un único 
competidor que ofrece los servicios como caja de compensación en la región. 
 
 
La alta dirección toma la decisión de implementar el Sistema de Gestión de 
Calidad el 24 de julio de 2007 y de esta manera por medio del mantenimiento de 
la misma logra obtener la certificación de la Norma ISO 9001:2008 el 27 de 
octubre de 2009, gracias a la ayuda de su equipo humano comprometidos con las 
políticas y objetivos establecidos para los procesos de calidad. Es así como hoy 
cuenta aún con la certificación evaluado a través de la entidad autorizada Bureau 
Veritas, con el fin de lograr un mayor grado de confianza y posicionamiento en el 
mercado frente a la competencia donde los más beneficiados serán nuestros 
clientes externos e internos. (Comfenalco Valle, s.f). 
 
La caja de compensación familiar impacta en gran medida la comunidad ya que su 
misión es promover la adquisición de vivienda propia, subsidios educativos, 
formación de emprendimiento empresarial, subsidios de desempleo, créditos, 
protección al cesante, etc., para la construcción de oportunidades que permitan el 
desarrollo sostenible de la sociedad  y el bienestar de las personas en sus 
condiciones de vida, ya que fueron creadas para mejorar la calidad de vida de las 
familias de los trabajadores colombianos mediante la gestión y entrega de 
subsidios y servicios enunciados anteriormente de los aportes a seguridad social 
que hacen los empleadores. 
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Fuente: Balance Social, Informe del Consejo Directivo - informe de gestión 2015. 





Los avances frente a los diferentes procesos de gestión de los servicios que 
ofrece la organización para el año 2015, en su informe de gestión presentado por 
el Consejo Directivo, se han alcanzado de manera positiva gracias a las empresas 
afiliadas, proveedores, colaboradores de la organización, los trabajadores, sus 
familias y la comunidad en general, que hacen parte del compromiso para una 
mayor equidad y progreso en la región contribuyendo de esta manera al país. 
Como también trabajando de la mano por mantener siempre los altos estándares 
de calidad y actos de transparencia,  que los identifican con su integridad, 




7. ANÁLISIS DE ENTORNOS 
 
 
7.1. Entorno Demográfico 
 
 
El entorno demográfico corresponde al análisis de la población humana conforme 
al impacto que puede causar la organización conforme a la formulación del 
problema planteado en el presente trabajo. 
 
 
Tabla 1: Análisis entorno demográfico  
 





atendida por la 
empresa. 
Se analizara la tasa de 
crecimiento de la 
población, la tasa de 
natalidad y mortalidad 
de la población, el 
proceso de migración y 
sus tasas, y la 
esperanza de vida al 
nacer. 
Alto: La empresa al ser una 
Caja de compensación 
debe vigilar y contribuir al 
desarrollo sostenible de la 
región y del país, para el 
control de los objetivos 
promovidos por la ONU, y 
bienestar de las familias. 
Mas sensibilización en 
las instituciones 
educativas sobre los 
métodos de 
planificación y si 
importancia. 





de la población 
por grupos. 
Quienes correspondan a 
los grupos por edad, 
sexo, ubicación 
geográfica y ocupación. 
Alto: Debido al porcentaje 
que compone cada grupo, 
es importante ya que este 
representa el grado de tipo 
de servicios dirigidos.  
Llevar un registro de 
anual de los diferentes 
grupos afiliados a la 
caja de compensación 
familiar y de quienes 
trabajan acá.  
Composición 
de la población 
total. 
La representación de la 
población en edad de 
trabajar, tasa de empleo, 
tasa de desempleo, y 
tasa de subempleo. 
Alto: La empresa responde 
en un gran impacto a nivel 
regional en cuanto a 
indicadores de gestión para 
el apoyo en el nivel de 
ocupación en la región a 
través de las agencias de 
empleos y subsidios de 
desempleo, entre otros que 
contribuyen a la adaptación 
de las personas vinculadas 
laboralmente y a la vez la 
cantidad de empresa 
beneficiadas por estos 
programas.  
Conforme al listado 
anterior sobre el 
promedio de personas 
identificadas por 
grupos, ubicar en ellas 
características sobre 




Fuente: Creación propia. 
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7.2. Entorno Económico 
 
 
El entorno económico se analizara a través de los diferentes factores que pueden 
incidir e interactuar la macroeconomía a la hora de trata la formulación del 
problema planteado en el presente trabajo. 
 
 
Tabla 2: Análisis entorno económico  
 
VARIABLE DEFINICIÓN IMPACTO ESTRATEGÍA 
PIB Tasas de crecimiento del 
PIB (Producto Interno 
Bruto, cantidad de bienes 
y servicio producido en un 
país en un año 
determinado) a nivel 
general y per cápita. 
Alto: Dependiendo del 
crecimiento del PIB las 
empresas abran o no 
contratado más mano de 
obra para las 
producciones de bienes o 
servicios. Un PIB al alza 
significara mayores 
ingresos parafiscales por 
un mayor número de 
contratos de trabajo.  
Brindar todo el soporte 
de bienestar y 
beneficios económicos 
que como Caja de 
Compensación debe 
ejecutar para mejorar 
la calidad de vida de 
los trabajadores y sus 
familias, y por ende 
propender la mejora 




Análisis del nivel de 
distribución de los 
ingresos por población.  
Medio: La caja no se ve 
muy afectada en su 
captación de parafiscales 
ya que si bien hay un 
desequilibrio en el salario 
o ingresos de los 
colombianos, los ingresos 
de una pequeña parte son 
tan altos que la Caja podrá 
compensar los bajos 
recaudos en el grueso de 
la población. 
La caja de 
compensación se 
limitara a apoyar la 
mejora en la calidad 
de vida de sus 
afiliados por medio de 
herramientas de ley. 
Buscará que su 
población afiliada 
tenga la mixtura 
necesaria de ingresos 
para su sostenibilidad. 
IPC Índice de precios al 
consumidor, desagregado 
por sus componentes.  
Análisis  del índice de 
precios al por mayor, del 
comercio general, 
correspondiente  a cada 
una de las líneas de 
productos de la empresa. 
Alto: Afecta la misión 
social de la Caja, ya que 
un alza en los precios al 
consumidor repercutirá en 
su capacidad de ahorro y 
en la toma de decisiones 
para acceder al subsidio 
de vivienda por ejemplo.  
La caja de 
compensación 
buscara promocionar 
planes de educación 
financiera para el 
hogar para que las 
personas aprendan 
manejar sus ingresos 
y enfrentar las crisis. 
Ahorro e 
inversión. 
Se analiza nivel de ahorro 
e inversión de la 
población. 
Alto: Dependiendo de la 
capacidad de ahorro de la 
población, así mismo se 
comportará la tendencia a 
toma de decisiones que 
permitan la construcción 
de patrimonio. 
Fomentar por medio 
de capacitaciones la 
cultura del ahorro 
entre los afiliados. 
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Tabla 2. (Continuación) 
 
 
VARIABLE DEFINICIÓN IMPACTO ESTRATEGÍA 
Sector 
externo de la 
economía 
colombiana. 
Sector externo de la 
economía colombiana que 
comprende: 
El estudio de balanza de 
pagos en el país. 
Estudio de balanza 
comercial del país. 
Tasa de devaluación del 
peso frente al dólar y tasa 
de cambio frente a otras 
monedas de países a los 
cuales la empresa exporta 
o importa. 
Deuda externa pública y 
privada.  
Cambios de regímenes de 
inversión extranjera en 
Colombia. 
Bajo: No impacta 
directamente a la 
empresa, ya que su 
ámbito de acción es 
regional no importa ni 
exporta mercancías ni 
tiene operaciones en el 
exterior. El impacto puede 
ser reflejado en el costo 
para la empresa en 
adquirir maquinaria y 
equipos manufacturados 
en el exterior y el 
comportamiento en la 
contratación de algunas 
empresas afiliadas que 




efectivos para el 
mantenimiento 
preventivo de activos 
de la compañía que 
son adquiridos o 
manufacturados en el 
exterior, para evitar 




Finanzas públicas en 
Colombia, considerando 
los ingresos y egresos del 
Gobierno y la política de 
inversión y gasto público, 
así como la situación de 
déficit o superávit. 
Alto: De los recursos que 
el Estado pueda 
direccionar a inversión 
social, dependerá el apoyo 
a las Cajas de 
Compensación en el 
desarrollo de sus 
programas sociales.  
Maximizar el uso de 
los recursos 
provenientes de los 
aportes parafiscales, 
para evitar alta 







Corresponde a la política 
macroeconómica: fiscal, 
del sector externo, 
monetaria, cafetera, de  
inversión y ahorro. 
Estudios de los planes 
fundamentales en los 
cuales está comprometido 
el actual gobierno. 
Programas para el 
desarrollo económico 
relacionados con el sector 
primario secundario y 
terciario. 
Programas para el 




Políticas de modernización 
de administración pública.    
Alto: Toda decisión 
política o económica del 
Estado siempre impactara 
a la Caja en varios frentes, 
el gobierno con sus 
políticas económicas y 
fiscales puede incluir un 
nuevo impuesto, aumentar 
o disminuir las cuotas 
parafiscales de las 
empresas, generar 
estímulos a pequeñas 
empresas o aumentar 
subsidios otorgados por 
las Cajas para fomentar la 
construcción. 
Directo o indirectamente 
por medio de las 
empresas afiliadas la Caja 
se verá abocada a tomar 
decisiones. 
Tener una estructura 
orgánica lo 
sufrientemente flexible 
para adaptarse a los 
requerimientos y 
políticas actuales en 
materia económica 
que puedan afectar a 
la Caja.   
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Tabla 2. (Continuación) 
 
 





Es la disponibilidad y 
acceso de capitales y 
fuentes de financiación 
para la inversión y 
operación. 
Bajo: La caja no cotiza en 
bolsa de valores, no emite 
bonos y al ser una 
empresa sin ánimo de 







Principales elementos de 
la tendencia actual en la 
situación económica a 
nivel mundial y 
principalmente debe 
referirse a los países que 
tienen o puedan tener 
influencia en el 
comportamiento de la 
actividad que realiza la 
empresa.  
Bajo: La Caja opera a 
nivel regional y por ende 
no negocia con empresas 
de otros países para el 
objeto social del negocio. 
Nuevamente aquí se 
expone que el impacto es 
indirecto ya que puede 
afectar a las empresas 
afiliadas que exporta o 
importan bienes o 
servicios.  
Crear herramientas de 
recolección de datos 
macroeconómicos que 
permitan a la Caja 
tener información 
oportuna para brindar 
a sus empresas 
afiliadas sea por 
medio de congresos, 








7.3. Entorno social 
 
 
El entorno económico estudia el espacio donde la humanidad determina su estilo y 
condiciones de vida en que impactan su desarrollo en la sociedad, para ello será 
importante analizarlo a partir de la formulación del problema planteado en el 
presente trabajo como impacta en el entorno de las variables enunciadas. 
 
 
Tabla 3: Análisis entorno social  
 
VARIABLE DEFINICIÓN IMPACTO ESTRATEGÍA 
Composición 
social. 
Composición social de la 
población colombiana y 
en particular de la 
atendida por la empresa.  
Alto: Es de gran impacto 
ya que se refleja en el 
crecimiento de la empresa 
conforme a lo de los largo 
de años anteriores, la cual 
concierne sobre la 
cobertura de los servicios 
de vivienda, la unidad de 
servicio público de 
empleo, recreación, 
entretenimiento y deporte, 
servicios financieros, 
cultura y responsabilidad 
social, en la gestión de 
ellos. 
Permitir ser más 
visible los indicadores 
sobre los avances 
sociales de la Caja en 
diferentes fuentes de 
comunicación a las 
empresas afiliadas y a 
toda la comunidad en 
general de la región. 
Situación actual 




Análisis de la situación 
actual y tendencias en el 
empleo, desempleo y 
subempleo. 
Alto: Al ser una Caja de 
compensación, es 
importante estar al tanto 
de los índices de 
empleabilidad y sus 
condiciones, para tomar 
acciones que le involucran 
para promover el 
bienestar laboral de la 
comunidad de la región.  
Ampliar la cobertura 
de comunicación 
sobre toda la región 
en cuanto a que 
conozcan los servicios 
que ofrece la Caja y 
los beneficios que le 
contribuye para el 
mejoramiento de la 
calidad de vida.  
Ocupación de la 
población.  
Se analiza de la 
ocupación de la 
población. 
Alto: La empresa través 
de su área de 
empleabilidad, determina 
en gran medida las 
variables y tendencia de 
ocupación de la 
comunidad con el fin de 
orientar los perfiles más 
vulnerables en cuanto a 
su estabilidad laboral. 
Fortalecer por medio 
de programas y 
asesorías sobre la 
importancia de la 
estabilidad laboral y 
orientación al perfil 
mejor representado 












comportamiento del salario 
mínimo legal. 
Alto: De acuerdo al poder 
adquisitivo del afiliado la 
Caja deberá ser más 
promociones en cuanto a 
cultura de ahorro, 
aumentos en los subsidios 
de educación, vivienda, ya 
que el poder adquisitivo del 
empleador se verá 
afectado. Si el salario 
mínimo disminuye, es igual 
o su aumento es bajo, las 
personas se verán 
restringidas en cuanto a su 
capacidad de ahorro. 
Diseñar planes de 



















de vida y 
bienestar  
básicas.  
Situación social y 
perspectivas de desarrollo 
social, de la población 
colombiana y en particular de 
la que interesa a la empresa 
según su ámbito de acción 
teniendo en cuenta la 
problemática de las 
condiciones de vida y 
bienestar básicas de salud, 
vivienda, educación e 
infraestructura.   
Alto: En un país como 
Colombia la gran mayoría 
de la población devenga un 
salario mínimo o menos, 
por tanto la labor social de 
la Caja es inmensa, porque 
su funciones es la de 
distribuir un poco la carga 
económica de las familias 
por medio del subsidio 
monetarios, educación, 
vivienda, para aquellas 




adecuada de las 
condiciones de 











l a nivel 
nacional y 
regional.  
Política gubernamental a 
nivel nacional y regional, 
teniendo en cuenta: 
Los programas sectoriales 
para el desarrollo para el 
desarrollo social a salud, 
educación, vivienda, empleo, 
ingresos, seguridad social, 
justicia, medios de 
comunicación y transporte. 
Las políticas y programas 
relacionados con la 
infraestructura de servicios 
básicos como energía, agua 
potable, saneamiento y vías.  
Alto: Las estrategias de 
vivienda de a caja deben ir 
en concordancia con 
planes de infraestructura y 
desarrollo territorial, ya que 
un proyecto de vivienda 
debe tener vías de acceso, 
alcantarillado y autorización 
del plan de ordenamiento 
de cada municipio teniendo 
un impacto alto en la toma 




logren una perfecta 





Fuente: Creación propia. 
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7.4. Entorno Político 
 
 
El entorno económico estudia el espacio donde la humanidad determina su estilo y 
condiciones de vida en que impactan su desarrollo en la sociedad, para ello será 
importante analizarlo a partir de la formulación del problema planteado en el 
presente trabajo como impacta en el entorno de las variables enunciadas. 
 
 
Tabla 4: Análisis entorno político  
 
VARIABLE DEFINICIÓN IMPACTO ESTRATEGÍA 
Política 
nacional, 





Situación política a nivel 
nacional y regional y su 
incidencia en el 
desarrollo de la 
empresa. 
Medio: La situación política 
incide en buena parte en la 
labor de la empresa, ya que es 
el Estado quien dicta los 
parámetros de acción de las 
Cajas de Compensación.  
Desde la planeación 
estratégica de la 




leyes o decretos que 
afecten la operación 
de la Caja. 
Estabilidad 
política del 




Caracterización de la 
estabilidad política del 
sistema y de la 
tendencia ideológica del 
Gobierno.  
Bajo: Colombia es un país con 
una fuerte institucionalidad por 
lo tanto sea cual sea, la 
tendencia ideológica del 
gobierno de turno, se 
considera que las condiciones 
laborales y beneficios 
canalizados a través de las 
Cajas de Compensación no se 
verán muy afectado.   




debido a una 
tendencia ideológica 









Estado y sus 
Instituciones, que de 
una u otra manera tiene 
que ver con las 
actividades de la 
empresa. 
Alto: Las cajas están 
reguladas por la 
Superintendencia de Subsidio 
Familiar, y por lo tanto todo 
cambio por esta institución 
afectara directa o 
indirectamente la forma como 
las Cajas son reguladas y el 
tipo de control que les aplicara.  
Tener bajo control 
tofos los procesos de 




nuevas o cambios en 




Relaciones de poder 
establecidas por el juego 
político de grupos, 
partidos y movimientos 
políticos a nivel 
nacional, regional y 
local, ubicando el 
posicionamiento de la 
empresa en este 
contexto. 
Alto: En la sociedad 
colombiana en las regiones 
pesa mucho el poder político 
de una o pocas personas, por 
lo tanto los cambios en dichos 
grupos o personales políticos, 
incidirán en las oportunidades 
de negocio o convenios con el 
sector público a nivel regional.  
Apoyar a grupos 
políticos o personas  
con sus iniciativas 
siempre y cuando, 
estén enmarcadas 
dentro de la ley y en 
beneficio de la 
comunidad. 
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Tabla 4. (Continuación) 
 
 




Gremios y grupos de 
presión, que influyen o 
intervienen activamente 
en las actividades de la 
empresa.  
Alto: La Caja tiene empresa 
afiliada de muchos sectores 
(industria, comercio, servicios), 
por lo tanto la calidad de las 
relaciones con gremios de 
estos sectores incidirá 
notablemente en las 
operaciones de la empresa. 
Los grupos de presión más 
representativos son las 
grandes corporaciones y 
algunas agremiaciones 
sindicales, las primeras tienen 
un musculo financiero fuerte 
que ejerce presión para 
obtener beneficios adicionales 
de parte de la Caja y 
agremiaciones sindicales que 
buscan que la normatividad de 
las Cajas se ha cambiada o 
sus beneficios aumentados. 
Tener una fuerte 
política de relaciones 
publica que permita 
manejar el contexto, 
el tipo de 
comunicación y la 




Fuente: Creación propia. 
 
 
7.5. Entorno cultural 
 
 
El entorno cultural atribuye a los términos de concepto de civilización e historia del 
entorno en que rodea el impacto en la organización Comfenalco Valle frente a la 
formulación del problema planteado en el presente trabajo como impacta en el 
entorno de las variables enunciadas, así como también las creencias, valores y 
demás determinaciones filosóficas que hacen de una cultura organizacional 




Tabla 5: Análisis entorno cultural 
 




Contrastación de los 
conceptos de cultura y 
civilización. 
Alto: Para la empresa es 
importante tener en cuenta 
los tipos de desarrollo cultural 
que la región principalmente 
abarca, para brindar una 
mayor garantía sobre la 
formación de sus afiliados y 
contribuir al desarrollo de la 
comunidad con respecto a la 
diversidad que se tiene. 
 Tener una persona o 
personal especialista 
en el análisis de las 
tendencias de la 
región en cuanto a su 
cultura y diversidad. 
Caracterización 
de culturas y 
subculturas. 
Culturas y subculturas 










poesía, etc.)  
Alto: Comfenalco involucra 
activamente la identificacion 
de las culturas y sus culturas 
para el desarrollo cultural de 
la región, con ello cuenta 
diversos tipos en que se 
identifican como el teatro, 
danza, conciertos, 
conferencias, música, artes 
plásticas, entre otros 
programas a la formación 




con el fin de educar 
sobre las diferentes 
culturas de nuestro 
país.    
Valores, normas, 
preferencias y 
gustos frente al 
consumo. 
Valores, normas, 
preferencias y gustos 
que adoptan y tienen 
los individuos frente al 
consumo o uso de 
bienes y servicios que 




Medio: La empresa no tiene 
un impacto tan significativo 
ya que los servicios que 
ofrece son producto de la 
calidad de vida de las 
personas para la 
construcción de una sociedad 
más equitativa. 
Realizar encuestas 
anuales que permitan 
conocer los 
comportamientos de 
los usuarios frente a 
los servicios utilizados 
por las Cajas de 
compensación del 






 Valores y patrones de 
comportamiento del 
empresario 
colombiano y en 
particular de la región 
que atiende la 
empresa.  
Medio: Algunos hábitos de 
negociación y 
comportamiento de  algunos 
empresarios del valle podrían 
afectar el pago de 
parafiscales por 
incumplimiento en los 
términos u omisión. Además 
la caja se podría ver 
impactada por incumplimiento 
de contratos con terceros 
cuando se solicita un servicio.  
Realizar campañas 
educativas por 
medios de los canales 
de comunicación de 
las empresas afiliadas 




Fuente: Creación propia. 
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7.6. Entorno jurídico  
 
 
El entorno jurídico tendrá como análisis variables que impliquen el impacto frente 
al problema planteado en el presente trabajo conforme a las diferentes 
legislaciones y lo que atribuye a las reglamentaciones nacionales. 
 
 
Tabla 6: Análisis entorno jurídico  
 
VARIABLE DEFINICIÓN IMPACTO ESTRATEGÍA 
Constitución 
Nacional. 
Garantiza la libertad de 
empresa y la iniciativa 
privada dentro de los límites 
del bien común, pero la 
dirección general de la 
economía estará a cargo del 
Estado, pudiendo intervenir, 
expropiar e indemnizar. Se 
trata de identificar la 
incidencia que tiene la 
Constitución Nacional en el 
desarrollo de la actividad de 
la empresa.  
Alto: En las cajas de 
compensación la 
injerencia del estado es 
aún mayor que en el resto 
de las empresas debido a 
la naturaleza misma de la 
actividad y los fondos que 
se manejan, como se sabe 
el gobierno provee fondos 
a las cajas, (son dineros 
públicos) y por lo tanto el 
control estatal se hará 
sentir fuertemente de 
manera constante. 
Es deber de la 
organización, tener 
unos procesos 
constantes con un 
sistema de calidad 
que garantice la 
eficacia y 
transparencia de la 
operación de la caja. 
La mejor estrategia 
es velar por que esos 
procesos se ejecuten 
adecuadamente, de 
cara a cualquier 
requerimiento de los 




Que incide en el básico 
comportamiento de la 
empresa. El nuevo Código de 
Comercio sirve de marco 
jurídico en la actividad 
comercial. El Decreto Ley 
410 de 1971 establece 
claramente.  
Es fundamental tener en 
cuenta la legislación 
relacionada con los procesos 
concordatarios, si l empresa 
esta  tienen a estar en esa 
situación. 
Alto: Al ser la caja, una 
empresa que contrae 
obligaciones contractuales 
con terceros por 
contratación de servicios y 
bienes con proveedores o 
por la oferta de la empresa 
de sus servicios se rige 
totalmente por el código 
de comercio vigente. 
La empresa se regirá 
de la manera más 
estricta posible al 
código de comercio 
vigente para cumplir 
con todas las 
obligaciones 
contractuales que 
existan y evitar 
multas o sanciones 
que perjudiquen el 
patrimonio y buen 







Tabla 6. (Continuación) 
 
 
VARIABLE DEFINICIÓN IMPACTO ESTRATEGÍA 
Legislación 
Laboral. 
Concepto de trabajo, 
las clases de contrato, 
sus elementos 
esenciales, el derecho 
de asociación del 
trabajador, los tipos de 
sindicato y las 
prerrogativas 
concedidas a quienes lo 
dirigen; establece el 
derecho a la huelga y 
los tribunales de 
arbitramiento.  
Alto: La caja tiene más 
de 700 empleados, lo 
cual exige una ejecución 
impecable de los 
procesos relacionados 
con gestión humana, el 
tipo de contrato en la 
organización es 
indefinido y no hay un 
pacto colectivo que 
impida el derecho a 
huelga o sindicato, por lo 
tanto es un punto crítico. 
La organización 
implementará un proceso 
de gestión humana mucho 
más eficiente en busca de 
aún mejores condiciones de 
trabajo por medio de 
beneficios, además para 
cumplir con las obligaciones 
derivadas de los contratos 
de trabajo con trabajadores. 
Se considera esto 
fundamental para evitar el 
surgimiento de sindicatos. 
Legislación 
Penal. 
Se establece en el 
Código Penal y algunas 
de sus normas regulan 
el comportamiento de 
los comerciantes e 
imponen sanciones 
penales o medida; 
pánico económico, 
daño en materia prima y 
productor agropecuario 
e industrial, etc. 
Alto: Cualquier hecho 
irregular que cometa 
contra la ley un 
funcionario de la caja de 
compensación puede 
derivar en sanciones 
penales que no solo 
perjudicaran el buen 
nombre del empleado si 
no la reputación de la 
compañía.  
Se deben reforzar los 
controles enfocados a cada 
perfil de cargo que exista en 
la empresa, esto, de 
acuerdo al presupuesto que 
maneja, control y buen 
presupuesto de lo que 
compra, contratos celebra y 
en qué condiciones, entre 
otros. Esto permitirá evitar 
posibles hechos irregulares 
que puedan afectar a la 
empresa con sanciones 




Establece el sistema 
tributario del país. 
Objeto de continuas 
referencias 
ocasionadas por las 
crecientes dificultades 
fiscales y en el manejo 
de la política 
económica. Aquello que 
tenga incidencia la 
empresa respecto al 
impuesto de renta, 
retención en la fuente, 




Alto: La caja de 
compensación, al ser 
gran contribuyente, debe 
ejecutar en nombre del 
estado retención en la 
fuente, ser claro con el 
IVA en todas las facturas 
que expida o que reciba 
por compras efectuadas, 
debe tener una 
contabilidad transparente 
que permita la 
declaración correcta de 
los impuestos en los que 
está la empresa 
involucrada.  
Adquisición de sistemas 
contables confiables y 
actuales que permitan 
aplicar todos los contrales 
fiscales a que haya lugar, 
además de un monitoreo 
permanente de la revisoría 
fiscal a todos los procesos 





Fuente: Creación propia. 
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7.7. Entorno tecnológico 
 
 
El entorno tecnológico a través de diferentes variables muestra las tendencias y el 
desarrollo de las mismas, conforme a los procesos de la organización y de esta 
manera construir estrategias que permitan contrarrestar la problemática planteada 
en el presente trabajo. 
 
 
Tabla 7: Análisis entorno tecnológico  
 







en el mercado, en cada 
uno de los procesos 
productivos y 
administrativos, 
relacionados con la 
actividad de la empresa, 
señalando sus principales 
características, ventajas 
y/o desventajas. 
Medio: Las actualizaciones en 
cuanto al software, cambios en 
procesos y el internet, ofrece la 
oportunidad de construir 
mecanismos que permitan una 
estrecha conexión con el 
entorno y los usuarios, 










Identificacion de las 
tendencias de desarrollo 
tecnológico en los 
procesos mencionados, 
obteniendo el máximo de 
información posible 
anterior. 
Medio: La arquitectura de 
seguridad adaptiva que 
comprende de mecanismos de 
seguridad información de la 
empresa, la construcción de 
aplicaciones y servicios que 
pretenden ser escalable, ágil y 
flexible, a través de servicios 
en la nube, nuevas formas de 
apps y servicios llevarán la 
experiencia de usuario a otro 
nivel. 





tecnológico en la 
empresa, donde 
ofrezcan una 











Contraste de los 
procesos: 
Tecnología más 
avanzada a nivel del 
mercado internacional, y 
utilizada por los 
competidores. 
El nivel de desarrollo 
tecnológico alcanzado en 
el ámbito en que opera la 
empresa. 
 
Medio: Las innovaciones 
tecnológicas han venido 
asociando cambios en 
aspectos más directamente 
relacionados con los medios de 
producción y adicional también 
el éxito comercial de un nuevo 
servicio que depende de la 
superioridad del mismo sobre 
los restantes y del 
conocimiento del mercado y la 
eficacia del marketing 
desarrollado al efecto. 
Apoyo de 
iniciativas en las 
que sea capaces 
de proveer un valor 
agregado al cliente 
comparable al de 
sus competidores, 
y a la vez de 
realizar actividades 
de una manera 




Fuente: Creación propia. 
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7.8. Entorno ecológico 
 
 
En el aspecto ecológico comprende todo aquello del entorno con respecto al 
comportamiento de las diferentes variables que atribuyen al medio ambiente en la 
sociedad, a través de este análisis encontraremos el impacto que puede atribuir el 
problema plateado en el presente trabajo 
 
 
Tabla 8: Análisis entorno ecológico  
 
VARIABLE DEFINICIÓN IMPACTO ESTRATEGÍA 
Comportamie
nto de la 
empresa en lo 
ecológico.  
Descripción general de las 
características de la 
actividad de la empresa 
relacionadas con el 
comportamiento desde el 
punto de vista ecológico en 
cuanto a los insumos, 
procesos de trabajo, 
productos finales y 
elementos residuales, 
retroalimentación y ámbito 
geográfico de operación.  
Medio: Siendo una 
empresa del sector de 
servicios, cuanto menos 
se consuma, menos 
residuos con efectos 
nocivos se generarán y 






consecuencia de su 
actividad, y 
gestionará los que se 
produzcan de la 
forma menos dañina 
y más respetuosa 




en sus leyes y 
reglas con el 
medio 
ambiente. 
Incidencia que tiene el 
comportamiento de la 
empresa, las leyes y 
reglamentaciones 
establecidas para la 
conservación del medio 
ambiente.   
Medio: La empresa 
adopta prácticas de 
protección de medio 
ambiente a fin de evitar 
sanciones, pérdida de 









y la comunidad en 
general, para ganar 
dominio de acuerdo a 
la segmentación del 
mercado y las 
preferencias de los 
consumidores finales 
en relación a los de 
sus competidores, de 
esa forma evitar 





a los bienes y 
servicio. 
Caracterización de la región 
donde se ubica la empresa y 
sus instalaciones y de las 
regiones donde se ubican los 
consumidores de los bienes 
o servicios que produce 
considerando aspectos 
relacionados con la 
topografía, el clima la 
disponibilidad u acceso a 
recursos naturales.   
Bajo: La caja al ser una 
empresa sobre 
prestación de servicios, 
se encuentra ubicada 
instalaciones de trabajo 
bajo niveles aceptables 
de clima, con condiciones 
óptimas de iluminación y 
todo lo que lo concierne 
con los mecanismos de 
clasificación de residuos. 
Mejorar la gestión de 
materiales y residuos 
peligrosos, a través 





químicos en el área 
de aseo, etc. 
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Tabla 8. (Continuación) 
 
 





Determinación de los efectos 
ambientales que produce la 
operación de la empresa 
sobre el área de influencia en 
cuanto a agua, uso de suelo, 
gases provocados, pastos y 
árboles, y ruidos.   
Bajo: En este 
aspecto no produce 
mayor impacto ya 
que la actividad de 
la empresa no tiene 
procesos que 
involucren con el 
trato de los medios 
de la naturaleza. 
Realizar campañas por 
medio de la revista 
institucional para 





Determinación de las fuentes 
contaminantes de la empresa 
y de las cuales de 
contaminantes de la actividad.  
Bajo: Una fuente 
de contaminación 
se presenta por los 
desechos que 
manejan la 
empresa por tanto 
no es de alto 
impacto, ya que 
además manejan 
un proceso de 
reciclaje. 
Sensibilizar de forma 
continua la formación 
ambiental de los 
trabajadores en cuanto al 
reciclaje y ahorro de 
energía. 
 
Fuente: Creación propia. 
 
 
Análisis general de los entornos. 
 
 
Si bien, identificar el grado de importancia en el que impacta los diferentes 
entornos con respecto al sector de la empresa y su función directa, hace parte de 
analizar factores externos que posiblemente puedan afectar el desarrollo interno 
de la organización, pero principalmente en el problema directo planteado en la 
empresa.  
Las diferentes variables de los entornos de cara al proyecto no afectan 
directamente, ya que es un proceso que monitorea el área específica para 
ejecutar de manera eficiente las actividades de los procedimientos que le 
competen, afectan en diferentes grados a Comfenalco Valle como Caja de 
Compensación Familiar, debido a su fuerte conexión con el desempeño de la 
economía y las empresas de la región.  
Lo anteriormente mencionado se basa en el efecto cascada normal de una 
economía globalizada; dicho en otras palabras una devaluación del peso por 
ejemplo, permitirá a empresas exportadoras enviar sus productos más fácil y a 
una importadora le dificultara traer mercancía al extranjero, estas variables 
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afectaran positiva o negativamente a la industria y al comercio que son nuestros 
clientes al ser empresa afiliadas a la Caja. Si hay despidos masivos por una 
coyuntura macro la Caja se verá impactada en la captación de nuevos afiliados y 
recursos, y así mismo sucederá cuando una nueva política económica del 
gobierno sea implementada o cuando un país estratégico para la economía 
nacional entra en recesión. Nuestra economía siempre estará expuesta a lo que 
suceda en colombo y el mundo, y por lo tanto estos factores afectaran a la Caja.  
Cabe mencionar que así mismo, los demás entornos analizados anteriormente 









8.1.1.  Análisis organizacional para el área de Gestión Humana Diagrama 
causa – efecto.  A través del planteamiento del problema y su formulación se 
realizara el análisis del problema que nos permitirá conocer las diversas variables 
que intervienen el proceso. 
 
 
Para iniciar se realiza un análisis a partir de las técnicas de los cinco porqué, ya 




La causa raíz es la causa inicial de cadena de causas que llevan a un efecto de 
interés. A continuación se detalla el análisis de la empresa COMFENALCO VALLE 
para el área de Gestión Humana en los procesos de Selección, Desarrollo y 
Bienestar, frente a la problemática correspondiente a la falta de una metodología 
para el desarrollo de auditorías internas en áreas funcionales de la empresa 
Comfenalco Valle para la mejora del sistema de gestión de calidad, que servirá 
como herramienta de seguimiento periódico a los procedimientos de los procesos 




Tabla 9: Los cinco porqués y la matriz de relación 
 
CAUSAS ¿PORQUE? 
C1: La falta de compromiso 
del personal del área para 




Falta de Interés de los colaboradores sobre el sistema. 
No hay muchas personas involucradas en el control del 
Sistema de Gestión Integral del área. 
Existen personas seleccionadas para supervisar y revisar el 
SGC en el área. 
No involucran en el proceso de control del SGI a todo el 
personal del área para cada procedimiento. 
Falta de sensibilización y cultura del SGI en el área. 
C2: Control de seguimiento 
de calidad constante en el 
área. 
No hay tiempo por el trabajo día a día. 
Carga Laboral. 
Contantes solicitudes de tareas inmediatas y urgentes. 
Manejo inadecuado del tiempo. 
No hay capacitación a todo el personal del manejo del 
tiempo. 
C3: Cambios 
constantes del área en 
los tiempos de entrega 
de pendientes al de 
Desarrollo y 
Mejoramiento a causas 
de las auditorías 
internas de calidad 
realizadas. 
Incumplimiento en los tiempos de entrega. 
Diseño de procesos  engorrosos. 
Formatos inadecuados para registro de información 
adecuada. 
Ausencia proactiva del líder quien debe monitorear la 
participación de los colaboradores en el sistema. 
Carencia de un objetivo claro del SGI en el área por parte del 
líder. 
C4: Tradicionalismo. 
Resistencia al cambio. 
Apego a los paradigmas “así lo hacemos siempre y nos ha 
funcionado”. 
Comodidad con el orden establecido hace mucho tiempo. 
Falta de liderazgo en los procesos de SGI. 
El direccionamiento del sistema de calidad está a cargo de 
una sola persona. 
C5: Excesivo interés en la 
recertificación. 
Por mantener la certificación de calidad obtenida. 
Por garantizar el mejoramiento continúo en los procesos de 
la organización. 
Por la mejora en las operaciones y evitar presentar 
problemas. 
Por la satisfacción de los clientes en un servicio de calidad. 
Por proporciona una confianza mayor y más posibilidades de 
venta que aquellos que no poseen un certificado de calidad. 
 






La falta de compromiso del personal del área para subsanar falencias de 
acondicionamientos mínimos de funcionamiento 
 
 
o La falta de interés de los colaboradores sobre el sistema. El área de 
Desarrollo y Mejoramiento quienes son los encargados del mantenimiento de las 
certificación de calidad de la empresa, dentro de las solicitudes de capacitación 
organizadas por el área de gestión humana en el proceso de Desarrollo Humano, 
se realiza mensualmente al personal que ingresa nuevo en la organización, 
capacitación sobre las generalidades del sistema de gestión de calidad integro en 
la organización, esta capacitación es dictada por el personal del área de 
Desarrollo y Mejoramiento como facilitadores, quienes cuentan con una debida 
formación y experiencia de los temas. Sin embargo existen algunas falencias a la 
hora de llegar a validar la practica sobre los procesos de la organización en 
aspectos básicos del sistema de gestión de calidad, pues esto se evidencia en las 
situaciones en que el área de DyMO realiza las validaciones del proceso del área 
mediante las auditorías internas de calidad, se presentan falencias en la 
exposición de conceptos claves sobre el SGC en la cual fueron presentados en la 
capacitación y sobre los hallazgos encontrados durante la verificación y auditoria 
de procesos.  
 
o  No hay muchas personas involucradas en el control del Sistema de Gestión 
Integral del área. En el área no todas los colaboradores están involucrados sobre 
el sistema de seguimiento y control de calidad de los procedimiento  del área, 
pues solo existes un mínimo de personas que hacen parte de este proceso y este 
proceso es realizado tiempo antes de la programación de la fecha de las 
auditorías internas de calidad que realiza el área de Desarrollo y Mejoramiento, 
donde verifican la efectividad de los procesos de acuerdo al sistema de gestión de 
calidad. 
 
o Existen personas seleccionadas para supervisar y revisar el SGI en el área. El 
líder del área designan una persona especifica por procedimiento y proceso, 
principalmente a los responsables del proceso para el tratamiento y seguimiento 
de los hallazgos y acciones correctivas que en las auditorías internas de calidad 
que DyMo levanta a los procesos, con el fin de dar solución a las inconformidades 
que se encuentran y que ante una auditoria externa de certificación la probabilidad 
de que encuentren un hallazgo sea mínimo o ninguno, pero existe cuestiones 
como la de, que tan efectivo ha sido a lo largo de los años de la organización a 
partir de la aplicaciones de los procedimiento de calidad en los procedimientos 
internos de la caja de compensación involucrar solo estas personas. Pues si bien 
se evidencia la existencia de acciones llamadas “dinosaurias” que están por más 
de 4 años sin cerrar el proceso a una solución definitiva.  Es claro que las 
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personas especificas en cada proceso del área son las encargadas de los mismos 
con el fin de  hacer mantenimiento de los hallazgos promulgados pero el 
mantenimiento, seguimiento y apoyo general de los procesos, es decir las 
auditorias de las áreas internas no son realizadas con el fin de hacer seguimiento 
constantes de las tareas de cada uno.  
 
o No involucran en el proceso de control del SGI a todo el personal del área para 
cada procedimiento. El entrenamiento de todo el personal es una tarea 
dispendiosa y que toman tiempo de las labores diarias, por tanto solo existe una 
persona que tiene el conocimiento sobre el mismo y que no es compartido en su 
totalidad a todo su equipo de trabajo para su entrenamiento. El cumplimiento de 
los procedimientos es una tarea minuciosa que el líder del área tienen con 
respecto a responder ante la eficiencia del área, pues el cumplimiento de las 
responsabilidades de los colaboradores esta direccionados dar cumplimiento a los 
requerimientos que la organización. 
 
o Falta de sensibilización y cultura del SGI en el área. Existe material del sistema 
de gestión de calidad tiene la organización mediante la intranet medio de 
comunicación interna que tiene los colaboradores tienen de fácil acceso para su 
estudio, pero como modelo de sensibilización y cultura no existe una pedagogía 
que permita concientizar la importancia y lo beneficios que implican en el proceso, 
en las personas y en la organización sobre la ejecución y el mantenimiento del 
mismo, frente a esto la participación activa de los colaboradores es primordial para 
el fortalecimiento del sistema de  gestión integral. 
 
Es importante destacar que la cultura organizacional en cuanto al sistema de 
calidad es un factor determinante en el proceso de implementación y operación 
exitosa de los sistemas de gestión de calidad, pues este es uno de los aspectos 
más olvidados por los directivos al momento de trabajar al momento de la 
obtención de los certificados, lo cual ha generado una percepción errada en los 
colaboradores de la organización, ocasionando a veces desconfianza y rechazo a 
los procesos de calidad. La falta de estrategias para implementar una cultura de 
calidad y estrategias de cambio culturan es un rol importante que analizar para el 
éxito del mismo. 
 
 
Control de seguimiento de calidad constante en el área 
 
 
o No hay tiempo por el trabajo día a día. Esta es unas de las respuestas que los 
colaboradores tienen a la hora de cuestionarlos sobre el seguimiento de los 
procedimientos al igual que lo líderes, ya que se encuentran constantemente 
ocupados y por tanto el tema de calidad pasa a un segundo plano de importancia, 
ya que las responsabilidades diarias respondes sus funciones a cargo para el área 
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y la organización. Pero a veces este tema se vuelve como una excusa más para 
postergar una mirada al seguimiento y control constante de los procedimientos por 
parte de su personal a cargo, la iniciativa y la motivación constante sobre la 
importancia del papel que desempeña el sistema de gestión integral es muy baja 
en la organización.  
 
o Carga Laboral. Las diferentes y múltiples actividades laborales que los 
colaboradores tiene diariamente se convierten en un obstáculo para llevar un 
control y seguimiento de los procedimientos, aunque esta carga laboral no es 
constante podemos encontrar periodos con mayor carga que otros de acuerdo al 
proceso. 
 
o Contantes solicitudes de tareas inmediatas y urgentes. Debido “al no hay 
tiempo”, a la carga laboral en varias pequeñas tarea o tareas individuales de lento 
proceso, son debido a estas contingencias constantes que salen en el día a día y 
que adicional son requerimientos que son de atención inmediatas o para 
respuesta del día, este es uno de los procesos que también se toma el tiempo en 
las organización para involucrarse a los controles y seguimientos del sistema de 
gestión integral, pues  esta situación hace que las tareas agendadas del día se 
vean afectadas por el retraso de la atención a los requerimientos urgentes que son 
solicitados, haciendo de este que el tiempo para calidad no está disponible dentro 
de la agenda del colaborador. 
 
o Manejo inadecuado del tiempo. El tiempo es un factor crítico en el 
cumplimiento de tareas y que por retrasos en algunas ocasiones de las 
prioridades atendidas, o los reprocesos que ocurren en las actividades diarias 
laborales ya sea por la ejecución incorrecta de algún proceso o por la 
desinformación. Pero no solamente la pérdida de tiempo ocurre por estos factores, 
el entretenimiento tecnológico, las conversaciones telefónicas personales y el uso 
de horario laboral para actividades extra laborales, también son causas de pérdida 
de productividad relacionadas con mal uso del tiempo disponible.  
 
Estas malas prácticas se interponen para el cumplimiento adecuado de tareas, 
aunque estas distracciones pueden parecer insignificantes, sumadas anualmente 
representan una enorme cantidad de tiempo destinada a actividades 
improductivas en contra de los intereses de la organización. 
 
o No hay capacitación a todo el personal del manejo del tiempo. La falta de un 
proceso de capacitación al todo el personal de la organización con respecto el 
buen manejo del tiempo, es uno de los factores que las organización tiene 
falencia, pues debido a que este permite mejorar la productividad y eficacia de la 
organización,  permitiendo analizar el uso de este recurso de forma regular para 
comprender la manera más adecuada de usar los métodos. 
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La administración del tiempo obligara a los colaboradores no solo en el ámbito 
laboral al valor de sus esfuerzos sino que a nivel personal se acomodara en 
concordancia a su vida personal y profesional. Controlar el tiempo ayudara a 
mantener el equilibrio entre las múltiples presiones bajo las cuales está sometido, 
facilitando de esta maneja el logro de los objetivos, evitando estrés y cansancio. 
Cambios constantes del área en los tiempos de entrega de pendientes de 




o Incumplimiento en los tiempos de entrega. Las auditorías internas realizadas 
por el área de DyMo para la organización, al hallar en el área las no 
conformidades o situaciones que inducen a una acción de mejora, estas están 
detallada por compromisos a través de múltiples actividades para el debido trámite 
de lo encontrado, para ellos se establecen unos tiempos de respuesta para la 
gestión, sin embargo muchas veces en el cumplimiento de los mismo se solicitan 
constantemente plazos de entrega de lo solicitado, debido a que no se cumplen y 
se ejecutan las actividades en el tiempo requerido, la administración del tiempo 
para la ejecución de responsabilidades del puesto de trabajo y el aporte al sistema 
de gestión integral se ven afectados en atención necesaria al sistema. 
 
Esto también se debe a que algunos procesos tienen dependencias que son muy 
lentas en cuanto a los tiempos de respuesta o tramitología de los mismos, ya sea 
por personas internas de la organización, externas u otros factores que hacen de 
este proceso una demora en la respuesta de los resultados solicitados en las 
auditorias.  
 
o Diseño de procesos  engorrosos. Algunas actividades del área en cuanto a la 
ejecución de los procedimientos, se tramitan a través de variedad de herramientas 
y mecanismos para llevar a cabo dicha tarea, dicha tarea que por la cantidad de 
paso a paso, gran parte de ocasiones quedan retenidos en cierto punto por la 
complejidad del cumplimiento de ciertos documentos o autorizaciones que hacen 
parte del procedimiento, donde la información a veces no es totalmente clara, o 
muchas veces hay procesos poco necesarios que quitan tiempo, desgaste de 
tareas y reprocesos que hacen que la inconformidad del cliente interno se vea 
reflejado por la demora de ciertas actividades que se realizan para el cumplimiento 
de las mismas. 
 
o Formatos inadecuados para registro de información adecuada. La publicación 
de los formatos procedimentados son publicados en la intranet de la organización 
para el uso adecuado de los colaboradores en sus procesos. Aun así estos 
documentos son una de las herramientas más utilizadas en la organización pero, 
existen continuos problemas al respecto sobre esta información suministrada de 
fácil acceso por este medio en la que es socializada a través de él, los 
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colaboradores hacen un uso inadecuado tomando como acceso directo, el guardar 
estos archivos en el escritorio de su equipo de cómputo o acceden a la impresión 
de los formatos, manuales o archivos documentados en varias copias para su uso 
físico a la mano. 
 
Las áreas de la organización realizan cambios y actualizaciones sobre el mismo 
para el mejoramiento de ellos y ende, al tener esta práctica mencionada 
anteriormente los colaboradores hacen que presenten reprocesos, teniendo que 
volver a llenar los requerimientos actualizados y cuando son casos de urgencia 
surgen inconvenientes donde inconformidad por el retraso del mismo. Otra 
problemática que podemos evidenciar es la no publicación de las actualización de 
documentos en la plataforma virtual de la organización en tiempos adecuados, 
esta situación también puede presentar retrasos en el proceso y más aún cuando 
son requerimiento de carácter prioritario, que conllevan a una inconformidad 
mayor por el retraso en los tiempos de respuestas que el cliente exige. 
 
o Ausencia proactiva del líder quien debe monitorear la participación de los 
colaboradores en el sistema. El líder del área no solamente realiza el seguimiento 
a los colaboradores involucrados del mantenimiento y tratamientos a las acciones 
y servicios no conformes del área, la  implicación de los lideres para garantizar el 
desarrollo, implantación y mejora continua del sistema de gestión de la 
organización, hacen parte de este la ausencia de los demás miembros del equipo, 
la motivación y apoyo que debe transmitir en el área hacen parte del liderazgo 
para esta iniciativa.  
 
Los líderes de cada procedimiento presentan carencia en cuanto a la implicación 
de todo el personal al sistema, estos se deben establecer a través de la confianza, 
eliminar los temores frente a ellos, considerar las necesidades de todas las partes, 
establecer metas y objetivos claros, proporcionar a las personas recursos 
necesarios, capacitación y libertad de actuar con responsabilidad. 
 
o Carencia de un objetivo claro del SGI en el área por parte del líder. Debido a la 
falta de iniciativa de los lideres para involucrar, monitorear y promulgar la 
participación del sistema de gestión de la organización, no existen objetivos 
definidos de parte del líder con respecto a los resultados que esperan en las 
responsabilidades de los procedimiento estipulados para cada persona, pues solo 
se basan en un objetivo general de la organización que muchas veces no es bien 







o Resistencia al cambio. La capacidad y voluntad de cambio de los 
colaboradores es un factor que limita la capacidad de la organización, los 
resultados de nuevos procesos, estrategias o sistemas dependen muchas veces 
del apoyo de los colaboradores de la organización, quienes son los promotores 
principales de todo el esfuerzo exitoso o en vano. Al presentar este tipo dificultad 
obstaculiza el proceso al cambio de mejoras continuas, este tipo de colaboradores 
lo podemos notar en parte, aquellos que llevan muchos años en la organización y 
que prefieren realizan las tareas que han venido trabajando. Para estos cambios 
se requiere de un personal motivado, abierto y dispuesto al cambio, en busca de 
una satisfacción plena que conlleve  niveles de productividad mayor y beneficios. 
 
 
o Apego a los paradigmas “así lo hacemos siempre y nos ha funcionado”. Las 
costumbres a realizar tareas siempre en su mismo contexto, en su misma manera, 
definición y lugar, son parte de un sistemas cultural de los colaboradores a realizar 
tareas repetitivas y que en contexto ante algunas revisiones salen a la luz 
novedades que no se ejecutan de una misma manera, y que a la larga por el 
tiempo de realización del mismo procedimiento, no han tenido novedad sobre la 
ejecución del mismo, que al señalar un procedimiento no llevado a cabo 
correctamente o idealmente, se vean enfrentados a dificultades para acceder a 
cierto tipos de cambios a la cual no se venía acostumbrados. 
 
o Comodidad con el orden establecido hace mucho tiempo. Debido a esa 
resistencia al cambio de algunos colaboradores, la comodidad de realizar los 
procedimientos y formas de la misma manera se ve reflejada en un grado de 
confort a los que se enfrenta la compañía los colaboradores, pues el reto de las 
empresas hoy en día es afrontar el reto de promover en el área la innovación y 
adaptación asertiva a los cambios y nuevos parámetros que con el tiempo, en 
temas de calidad para ser más competitivos es importante su adaptación.  
 
o Falta de liderazgo en los procesos de SGI. La promoción e integración total en 
la participación de los procesos para los controles de calidad por parte del líder 
hacia todo su equipo de trabajo es baja, debido a que existe unas personas 
adicional a sus labores se están dedicadas en velar por el mantenimiento del 
sistema de gestión de calidad del área en los procedimientos y en las acciones 
puestas por el área de DyMo. El líder del área debe involucrar a todos sus 
miembros en el sistema, en la determinación de metas de grupo y orientación de 
objetivos y filosofía organizacional, esto acompañado a través de la motivación.  
  
 69 
o El direccionamiento del sistema de calidad está a cargo de una sola persona. 
En las áreas hay una persona capacitada con orientación al sistema de gestión de 
calidad, sus conocimientos nos son compartidos para el entrenamiento de todo el 
equipo de trabajo. Es importante que toda el área puedan aportar en equipo esta 
labor  en la orientación de un mejoramiento continuo y productivo de los procesos.  
 
 
Excesivo interés en la recertificación 
 
 
o Por mantener la certificación de calidad obtenida. La organización y su equipo 
de trabajo del área de Desarrollo y Mejoramiento quienes fueron los que 
trabajaron arduamente en la labor de poner en certificación de calidad de la 
compañía, tienen la tarea de mantener la certificación a través de la recertificación 
de calidad, por tanto trabajan en la labor de presionar a las áreas en el 
cumplimiento de los procedimientos estrictos en las áreas y de esta forma 
minimizar el riesgo de perder la misma. 
 
o Por garantizar el mejoramiento continúo en los procesos de la organización. El 
área de DyMo velan las mejoras de los procesos en el desarrollo de sus 
actividades diarias a través de la claridad, pertinencia y especificación exacta de 
las situaciones que se presentan en la ejecución de actividades que van ligadas a 
los procedimientos del proceso con el fin de brindar un servicio satisfactorio tanto 
para los clientes, proveedores, usuario, colaboradores y las familias que reciben 
servicios de la compañía directa o indirectamente.  
 
o Por la mejora en las operaciones y evitar presentar problemas. Se espera que 
los procesos con la experiencia en la mismas sobre la ejecución de las actividades 
se encuentre innovación en los procesos que impacten en la efectividad de los 
mismos en la optimización de recursos y reducción de errores operativos, esto ha 
conllevado que las exigencias por realizar cambios eficientes en los proceso 
ponen en tarea del área en hacer revisión de los mismos para tomar medidas y 
aplicar de manera eficiente el desarrollo de ellas. 
 
o Por la satisfacción de los clientes en un servicio de calidad. La organización se 
encuentra ubicada como mercado oligopolio de demanda, ante este sector con un 
único competidor se pretende ganar el buen nombre de la compañía a través de 
un servicio de calidad, eficiente, seguro y efectivo para los trabajadores y sus 
familias, la comunidad y las empresas afiliadas, de esta manera tener la facilidad 




o Por proporciona una confianza mayor y más posibilidades de venta que 
aquellos que no poseen un certificado de calidad. El impacto del mercado 
actualmente en la organización se encuentra en un momento difícil en la que se 
está trabajando a través de alianzas y proyectos ante los clientes existentes y 
potenciales con respecto a la crisis del sistema de salud que aunque no hace 
parte de las labores de la caja, al trabajar bajo el mismo nombre, la sensibilización 
de la comunidad frente a la labor que realiza la caja es una tarea que se está 




8.1.2.  Recolección de la información: 
 
 
Tabla 10: Informe de recolección de datos 
 
Sistematización del problema Objetivo Especifico Técnica (s) 
¿El direccionamiento estratégico de 
la organización Comfenalco Valle 
está alineado al sistema de gestión 
de calidad? 
Realizar el análisis de la 
organización, su 
direccionamiento estratégico y 
el sistema de gestión de 
calidad en su operación. 
Lectura y análisis 
contextual del tema. 
Análisis documental. 
Observación directa 
(Se observa el hecho o 
elemento en su lugar 
natural de acción.). 
Observación indirecta 
(Se aprovechan las 
observaciones de 
otras personas o 
registros). 
¿Existe una metodología que sirva 
como herramienta de uso periódico 
para el seguimiento y control de 
procedimientos en el área de gestión 
humana de Comfenalco Valle? 
Diseñar una herramienta de 
uso periódico para el 
seguimiento y control de los 
procedimientos del  área de 




¿Se cuenta con una inducción y 
direccionamiento de liderazgo sobre 
la implementación de nuevas 
herramientas de seguimiento para la 
mejora de los procesos, donde los 
colaboradores del área de gestión 
humana estén comprometidos al 
sistema de gestión de calidad de los 
procedimientos de Comfenalco 
Valle? 
Servir de modelo con la 
herramienta de revisión y 
seguimiento del área de 
gestión humana para todas las 
demás áreas de la 
organización como 
metodología de auditoria en 




proceso del área de 
Desarrollo y 
Mejoramiento. 
¿Se realizan reuniones periódicas 
en el área mencionada 
anteriormente para la revisión de los 
procedimientos de Comfenalco 
Valle? 
Realizar la inducción para la 
implementación de la 
metodología de auditoria de 
los procedimientos a los 
colaboradores implicados en 
el área gestión humana. 
Análisis documental. 
Presentación de 
propuesta sobre su 
implementación. 
 
Fuente: Creación propia. 
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8.1.3. Diseño de la propuesta 
 
Herramienta de seguimiento a los procedimientos del área de gestión humana, 
para la corrección y mejora del sistema de gestión de calidad. 
 
Consiste en un archivo de Excel que permitirá realizar seguimiento y auditoria de 
las funciones documentadas de cada proceso del área de gestión humana para 
los procedimientos de Selección, Desarrollo y Bienestar, con el fin de identificar 
las falencias y tomar acciones de mejora en el mismo. 
 
 
8.1.4. Implementación  
 
 
Para implementar la herramienta de seguimiento a los procedimientos del área de 
gestión humana, para la corrección y mejora del sistema de gestión de calidad, se 
necesita: 
 
a. Estudio y revisión de los procedimientos del proceso de Selección, Desarrollo y 
Bienestar. 
 
Es preciso leer, estudiar y conocer detalladamente cada procedimiento que se 
encuentra documentado en el área involucrada de la organización que se tratara 
en este trabajo, las descripciones de cargos del personal involucrado en los 
procedimientos anteriormente mencionado, y la forma en que estos están 
alineados al sistema de gestión de calidad. De esta forma se validara de igual 
manera, la funcionalidad de los puestos de trabajo de cada colaborador del 
proceso conforme a la descripción de cargo correspondiente ya que este permite 
la ejecución de las actividades de los procesos, que permita identificar la 
productividad de las tareas y efectividad del proceso.  
 
b. Estudiar la funcionalidad del Sistema de Gestión de Calidad de la organización 
en cuanto al programa de auditorías internas al  procedimiento del área. 
 
Es importante conocer y estudiar la Norma a la que la organización orienta sus 
Sistema de Gestión de Calidad, con el fin de tener un servicio efectivo ante a 
comunidad. El mantenimiento de la certificación de calidad de la empresa por 
medio de la firma de Bureau Veritas se realizan a través del programa de 
auditorías internas que el área especializada de la empresa realiza para la 
supervisión de que los procedimientos se ejecuten adecuadamente y los 
acompañamientos periódicos que el área de Desarrollo y Mejoramiento realiza a 
los procesos sobre las acciones que se tienen para el proceso las cuales fueron 
evidenciadas a través de Servicios No Conformes o hallazgos.  
 73 
Y es aquí importante conocer la dinámica que se tiene frente al área que se traba 
en el presente trabajo. 
 
c. Ejecutar entrevista con cada uno de los colaboradores de los procedimientos 
de Selección, Desarrollo y Bienestar. 
 
Realizar entrevistas con todos los miembros del área involucrada sobre el 
problema planteado, hace parte de una técnica estratégica para conocer el rol que 
cumple cada colaborador frente a la ejecución y conocimiento de los 
procedimiento a los cuales son responsables, así como la percepción que se tiene 
frente al sistema de gestión de calidad de la organización y los programas de 
auditoria y seguimiento a los procedimientos frente a los Servicios No Conformes, 
Acciones Correctivas o Preventivas que se evidencian en varios escenarios del 
área.  
 
d. Analizar y estudiar la forma de realizar seguimientos periódicos para cada 
procedimiento de acuerdo a la actividad de cada uno.  
 
Una vez estudiado los procedimientos de cada proceso y entrevistas con los 
colaboradores del área, es preciso revisar los métodos de seguimiento que utiliza 
cada proceso para encontrar la necesidad o la forma de realizar una modificación, 
creación o mejoramiento de los mismo, que se identifiquen de manera que 
abarque el control de proceso desde su inicio hasta su fin, con el fin de realizar 
auditorías a procedimientos internos del área efectivos y que identifiquen las 
mayores falencias dentro de las actividades diarias. 
 
e. Diseñar una herramienta de seguimiento a las actividades de los 
procedimientos. 
 
A partir de la recolección de información sobre la ejecución de los procedimientos 
encaminados en el Sistema de Gestión de Calidad, se procede a crear y diseñar 
un archivo virtual que sirva como herramienta de seguimiento periódico en la que 
permita auditar la ejecución de los procedimientos del área de Selección, 
Bienestar y Desarrollo.  
 
La herramienta se elabora a partir de office correspondiente a un archivo de Excel 
donde cada procedimiento será evaluado en cada paso de inicio a fin.  
 
Para el proceso de Selección de personal, cuenta con los procedimientos de: 
 
 Solicitud de personal. 
 Reclutamiento. 
 Evaluación y Selección. 
 Convocatorias Internas.  
 74 
Periodo de seguimiento: bimensual. 
 





 Ambiente Laboral. 
 
Periodo de seguimiento: Trimestral. 
 
Para el proceso de Bienestar de personal cuenta con los procedimientos de: 
 
 Actividades y Eventos. 
 Beneficios. 
 
Periodo de seguimiento: Trimestral. 
 
Ver anexo: Archivo en Excel Metodología de Seguimiento S, D y B. 
 
A continuación se observa el proceso general que tendrá la metodología todos los 
procedimientos para el desarrollo de auditorías internas en las áreas funcionales 
de la empresa Comfenalco Valle, en la que se tomara para el diseño e 
implementación en el área de gestión humana en los procedimientos de 
Selección, Desarrollo y Bienestar, para la mejora del sistema de gestión de 
calidad. Este proceso será representado a través de un flujograma de procesos 
donde se especifica las actividades, los responsables en cada etapa y 
observaciones adicionales sobre cada trayectoria. 
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Diseño del proceso de la metodología de desarrollo de auditoria. 
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Fuente: Creación propia. 
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8.1.6 Instructivo uso herramienta: Metodología para el desarrollo de 
auditorías internas en áreas funcionales de la empresa Comfenalco Valle 
para la mejora del sistema de gestión de calidad. 
 
 
Procedimiento auditar en el área de gestión humana:  
 
 
Selección de Personal. 
 
 
Auditor del proceso: Profesional, Analista y/o Auxiliar. 
 
1) Se toma los ingresos del personal nuevo en la organización de determinado 
periodo. 
 
2) Se escoge aleatoriamente un colaborador. 
 
3) Se solicita al área de compensación y beneficios la carpeta hoja de vida del 
colaborador. 
 
4) Frente a la herramienta metodológica diseñada, se inicia a evaluar si esa 
persona cumplió con las actividades y requerimientos del procedimiento. Iniciando 
a diligenciar los espacios en la herramienta con respecto a lo que se vaya 
encontrando en ese proceso. 
 
5) Diligenciar los datos básicos del proceso a evaluar, el código del colaborador, 
el nombre del colaborador, el cargo del colaborador, gerencia a la que pertenece, 
tipo de contrato que reporta, tipo de aspirante correspondiente a un ingreso nuevo, 
nombramiento o reubicado. Luego seleccionar el tipo de solicitud corresponde: 
Movimiento en planta, Cargo Nuevo, Reemplazo o Temporal. 
 
6) Se inicia a validar si cumple con las actividades de cada procedimiento, donde 
cada pestaña tiene tres opciones a seleccionar:  
 
 OK: Cumple la actividad. 
 N.A.: No aplica dicha actividad para ese proceso evaluado. 
 PEN: Pendiente, no cumple con la actividad. 
 
Ejemplo: En Requisición de personal, se valida si el documento en físico en la 
carpeta cumple con las especificaciones si tiene el número de radicado, la fecha 
de radicación, la identidad del cargo, las especificaciones del cargo, y así 
sucesivamente. 
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7) Una vez realizada la validación del cumplimiento de las actividades del 
procedimiento de los soportes físicos y magnéticos, se registra el número de 
pendientes que se evidenciaron durante la evaluación. 
 
8) Cuando se haya evidenciado el número de reportes, se hace una presentación 
al líder del procedimiento sobre las novedades encontradas por los PEN, y de esta 
manera el líder del procedimiento realizara seguimiento en la ejecución de la 
solución del mismo. 
 
9) El auditor del proceso una vez presentado los PEN, encontrados deberá dar 
ejecución y acción sobre el mismo, y terminar de diligenciar la información de 
registro en la herramienta metodológica, tales son como los numero de pendientes 
gestionados, el estado de la gestión correspondiente a la selección entre 
Pendiente, En Proceso o Finalizado, registrarse como persona responsable de su 
tratamiento y la psicóloga responsable que estuvo a cargo de ese proceso y 
algunas observaciones si se requiere aclarar algún dato. 
 
 
Desarrollo – Entrenamiento, Inducción y capacitación. 
 
 
Auditor del proceso: Profesional y/o Auxiliar. 
 
1) Se toma del archivo en las carpetas de rutas corporativas que maneja la 
empresa, la carpeta de capacitaciones-programación el archivo en Excel llamado 
Programación Nuestra U, y se filtra los meses a auditar. 
 
2) Para cada capacitación del periodo, se toma la carpeta AZ de capacitaciones 
correspondientes. 
 
3) Frente a la herramienta de metodología, se inicia a diligenciar la información 
básica en la pestaña correspondiente a auditar de acuerdo al proceso 
seleccionado para entrenamiento, inducción corporativa o capacitación.  
 
4) Se valida el cumplimiento de los pasos de los procedimientos seleccionados a 
través de las evidencias físicas y magnéticas, donde cada pestaña tiene tres 
opciones a seleccionar: 
 
 OK: Cumple la actividad. 
 N.A.: No aplica dicha actividad para ese proceso evaluado. 




5) Una vez auditada la ejecución de las actividades que se evidenciaron, se toma 
los números de pendientes, que corresponden a los hallazgos encontrados sobre 
las inconsistencias encontradas. 
 
6) Cuando se haya evidenciado el número de reportes, se hace una presentación 
al líder del procedimiento sobre las novedades encontradas por los PEN, y de esta 
manera el líder del procedimiento realizara seguimiento en la ejecución de la 
solución del mismo. 
 
7) El auditor del proceso una vez presentado los PEN, encontrados deberá dar 
ejecución y acción sobre el mismo, terminar de diligenciar la información de 
registro en la herramienta metodológica, tales son como los numero de pendientes 
gestionados, el estado de la gestión correspondiente a la selección entre 
Pendiente, En Proceso o Finalizado, registrarse como persona responsable de su 
tratamiento y el colaborador responsable que estuvo a cargo de ese proceso y 
algunas observaciones si se requiere aclarar algún dato. 
 
 
Bienestar – Actividades y eventos, y Beneficios 
 
 
Auditor del proceso: Auxiliar. 
 
1) De acuerdo al registro de actividades y eventos, y beneficios realizados en el 
periodo auditar, validar en el cronograma de Bienestar la ejecución de dicho plan. 
 
2) Se toma las actividades realizadas en dicho periodo e iniciamos a diligenciar el 
archivo metodológico para auditar, diligenciando los datos básicos. 
 
3) Se valida el cumplimiento de los pasos de los procedimientos seleccionado a 
través de las evidencias físicas y magnéticas, donde cada pestaña tiene tres 
opciones a seleccionar:  
 
 OK: Cumple la actividad. 
 N.A.: No aplica dicha actividad para ese proceso evaluado. 
 PEN: Pendiente, no cumple con la actividad. 
 
4) Una vez realizada la validación del cumplimiento de las actividades del 
procedimiento de los soportes físicos y magnéticos. Se registra el número de 
pendientes que se evidenciaron durante la evaluación. 
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5) Evidenciado el número de inconsistencias, se presenta al líder del 
procedimiento sobre las novedades encontradas por los PEN, y de esta manera el 
líder del procedimiento realizara la ejecución en la solución del mismo. 
 
6) En la ejecución y acción sobre los Pendientes, se diligencia la información de 
registro en la herramienta metodológica, tales como los numero de pendientes 
gestionados, el estado de la gestión correspondiente a la selección entre 
Pendiente, En Proceso o Finalizado, registrarse como persona responsable de su 
tratamiento y el colaborador responsable que estuvo a cargo de ese proceso y 
algunas observaciones si se requiere aclarar algún dato. 
  
 80 
HERRAMIENTA: METODOLOGÍA PARA EL DESARROLLO DE AUDITOÍAS 
INTERNAS EN ÁREAS FUNCIONALES DE LA EMPRESA COMFENALCO 
































Fuente: Creación propia. 
 
 
Responsables del uso de la herramienta para cada procedimiento:  
 
 Profesional I (Selección). 
 Analista (Selección). 
 Auxiliar Administrativo I (Selección) 
 Auxiliar Administrativo II (Gestión Humana)  
 
A continuación se encuentra detallado el uso de la herramienta metodológica para 
los procesos de gestión humana, área tomada como diseño de la propuesta. Cada 
colaborador del proceso será quien audite sus propios procedimientos, reportarlos 
a través de los comités de área y darles tratamiento, de esta manea lograra 
encontrar los aspectos por mejorar en las falencias halladas en cuanto la 
ejecución y desarrollo de actividades diarias, en la que brindara aporte y valor 
agregado al mejoramiento del sistema de gestión de calidad de la organización y 
sus procedimientos. 
 
El proponente de la metodología realizara una inducción del uso del desarrollo de 
las auditorías internas que se realizan en el área de selección, desarrollo y 
bienestar, para sus procedimientos. 
El líder de área promoverá la iniciativa de propuesta de mejoramiento a los 
procedimientos a los colaboradores con el fin de garantizar la ejecución correcta 
de los procedimientos. 
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Anexo 1: Parte 1. 
Presentación Metodologia para el desarrollo de auditorias internas a las areas funcionales de la empresa, para la mejora 












Se realiza revisión del registro de colaboradores nuevos que ingresaron a la 
organización en el periodo del trimestre a auditar, aleatoriamente cada 
colaborador del grupo del proceso selección toma por cada mes una persona que 
ingreso nueva a la organización. 
 
Solicita al área de compensación y beneficios la carpeta del colaborador 
contratado, la carpeta contiene los documentos y soportes del proceso final de 
contratación. 
 
Se toma la carpeta y se inicia a diligenciar la herramienta metodológica, que 
corresponde a un archivo magnético en Excel, la cual contiene todos los campos 
correspondientes al cumplimiento del procedimiento de selección de personal. El 
archivo contiene lo siguiente: 
 





 Código: Número de identificación de nómina del colaborador tomado para 
auditar proceso. 
 
 Nombre del colaborador: Nombre completo del colaborador la cual se está 
auditando. 
 
 Cargo: Cargo el cual tiene activo el colaborador que se está auditando. 
 
 Gerencia: La gerencia a la cual pertenece el colaborador de acuerdo al cargo 
vigente. 
 
 Tipo de contrato: Señalar el tipo de contrato vigente correspondiente a las 
opciones que maneja la empresa, Indefinido o Temporal. 
 
 Tipo de aspirante: Seleccionar la opción al cual el contratado fue postulado ya 
sea por Ingreso (nuevo), Nombramiento o Reubicado. 
 
 





 Tipo de Solicitud: Con el archivo en físico de la carpeta del colaborador contratado 
se visualiza el tipo de solicitud que se tuvo para el proceso, correspondiente a 
Movimiento en planta, Cargo nuevo, Reemplazo o Temporal. 
 
 N° de radicación: validar que la requisición de personal en físico tenga el número 
de radicación en la cual se amarra el proceso para su contratación. 
 




 Identificación del cargo: Corresponde a los campos diligenciados con respecto a 
la dirección de estructura del perfil, la gerencia al cual pertenece, la 
Jefatura/Coordinación al cual pertenece, el cargo solicitado, la persona por quien 
reemplazara, el cargo del jefe inmediato, el nombre del jefe inmediato y el centro 
de costos que le pertenece al cargo solicitado. 
 
 Especificaciones del cargo: Validar que se encuentre diligenciado los campos 
de horario de trabajo y horas laboradas en la semana. 
 
 Condiciones del cargo: Validar los campos diligenciados con respecto al ingreso 
total del colaborador solicitado, el salario ordinario, beneficio educación, código del 
cargo, código de estructura, instalación (sitio de trabajo), fecha de inicio y fin de 
contrato, candidato a contratar. 
 
 Firmas: La requisición tenga las firmas correspondientes como aprobación del 
personal contratado, Coordinador/Jefe, Gerente y Director correspondiente y firma 
Excepciones si aplica el caso en el campo de observaciones.  
 
 Espacios en blanco: Validar que la requisición de personal física no tenga 
ningún espacio en blanco. 
 
 Verificación y radicación en Q7: Querix 7 programa software donde se realiza el 
proceso de contratación en el sistema, Se valida en el aplicativo que la requisición 
de personal haya sido ingresada la hoja de vida del colaborador y el proceso allá 
sido amarrado (que el contratado haya sido efectivamente registrado en las bases 












 Formato de requisito de ingreso: Validar que se encuentre seleccionado los 
documentos anexos para la selección y la firma de la efectividad de los mismos. 
 
 Hoja de vida corporativa: Revisar que todos los campos se encuentren 
debidamente diligenciados con espacios en blanco debidamente cerrados. 
 
 Entrevista de área: Revisar que todos los campos se encuentren debidamente 
diligenciados con espacios en blanco debidamente cerrados. 
 
 Pruebas técnicas y psicotécnicas: Validar con la descripción de cargo el tipo de 
pruebas aplicadas y validar que se encuentren debidamente diligenciada, 
espacios cerrados y con fechas vigentes al proceso de contratación. 
 
 Anexos: Revisar que la siguiente documentación se encuentre anexa en la 
carpeta, los cuales son Certificaciones laborales correspondientes al tiempo de 
experiencia que solicita el perfil, los certificados de pensiones o cesantías, 
certificado de EPS, Copias de cedula, Certificados de estudios correspondientes al 
perfil, cuenta bancaria, carta de compromiso si aplica el caso, seguimiento al 
cumplimiento de carta de compromiso si aplica, antecedentes judiciales y 
disciplinarios, y resultados de exámenes médicos, actualizado de acuerdo a fecha 
de contratación del cargo vigente. 
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 Validaciones académicas: Se valida el registro en archivo de Excel Informe 




Radicación / PRU (Querix 7) 
 
 Acuse: Verificar en el aplicativo Q7 el nombre del colaborador y dentro de ella 
en el icono de pruebas deberá existir un archivo llamado Acuse, correspondiente a 
correo por parte del área de gestión humana donde se solicita al jefe de área 
solicitante de la vacante la validación de la descripción de cargo. 
 
 Respuesta de Acuse: Verificar en el aplicativo Q7 el nombre del colaborador y 
dentro de ella en el icono de pruebas deberá existir un archivo llamado Respuesta 
acuse, correspondiente a respuesta del jefe del área solicitante de la vacante, la 
validación y aprobación de la descripción de cargo. 
 
 Informe de selección: Verificar en aplicativo Q7 se encuentre el informe de 
selección y que este se evidencie las competencias solicitadas en la descripción 
de cargo para el perfil. 
 
 Evidencia de conocimientos: Conforme a la descripción de cargos, validar que 
en el aplicativo Q7 se encuentre evidenciado los conocimientos. 
 
 Evidencia de habilidades: Conforme a la descripción de cargos, validar que en 
el aplicativo Q7 se encuentre evidenciada las habilidades para el cargo. 
 
 Formato de referencia: Verificar en aplicativo Q7 se encuentre el formato de 
referencia, archivo diligenciado correspondiente a la referencia laboral. 
 
 Pruebas psicotécnicas: Verificar en aplicativo Q7 se encuentre el resultado de 
pruebas psicotécnicas aplicadas vigente al cargo. 
 
 Pruebas de conocimiento: Verificar en aplicativo Q7 se encuentre el resultado 
de pruebas psicotécnicas aplicadas vigente al cargo. 
 
 Prueba Office: Verificar en aplicativo Q7 se encuentre la prueba office realizada 
del candidato conforme al perfil en su descripción de cargo. 
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 Informe de visita domiciliaria: Verificar en aplicativo Q7 se encuentre el informe 
de la visita domiciliaria realizada al contratado, cuando aplique según el perfil. 
 
 





Correspondientes a las postulaciones a las vacantes de los colaboradores internos 
de la organización, la auditoria de este procedimiento aplica si el colaborador tiene 
el cargo vigente o haya tenido cargos por la participación en convocatoria interna, 
la cual fue seleccionada. 
 
 Tiempo en el cargo actual: Se valida si el colaborador de la organización 
cumple con el año de permanencia en el cargo actual, esta se valida a través de 
los soportes en la carpeta de hoja de vida sobre la última requisición de personal 
radicada contratado. 
 
 Plantilla convocatoria interna: Verificar si en la carpeta hoja de vida del 
colaborador se encuentra el formato de plantilla de convocatoria interna, 
correspondiente a la publicación de la misma. 
 
 Formato de inscripción a convocatoria interna: Verificar si en la carpeta de hoja 
de vida del colaborador tiene anexo el formato de inscripción a la convocatoria, la 
cual debe estar completamente diligenciada, sin espacios en blanco. 
 Registro de seguimiento de convocatorias internas: Validar que en este archivo 
magnético se encuentre registrado el candidato seleccionado aleatoriamente a 
evaluar el proceso. 
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 Cumplimiento de los requisitos y políticas de participación en convocatoria: Con 
la plantilla de convocatoria interna, validar si los requisitos y políticas exigidas 
cumplen con el perfil seleccionado. 
 
 Hoja de vida corporativa: Validar que el formato este diligenciado conforme a 
las fechas de postulación y que esté debidamente diligenciado sin espacios en 
blanco. 
 
 Pruebas Psicotécnicas: Validar que en el proceso para el perfil se encuentre las 
pruebas psicotécnicas solicitadas para la vacante. 
 
 Pruebas de conocimiento: Validar que en el proceso para el perfil se encuentre 
las pruebas de conocimiento solicitadas para la vacante. 
 
 Informe de selección: Validar que el aplicativo Q7 se encuentre anexo el 
informe de selección.  
 
 Formato entrevista de área: Validar que en el proceso físico se encuentre el 
formato de entrevista de área. 
 
 Informe visita domiciliaria: Validar que el aplicativo Q7 se encuentre anexo el 
informe de visita domiciliaria si aplico en el perfil. 
 
 Registro aplicativo Q7: Corresponde a que en el aplicativo se hayan actualizado 
los datos de hoja de vida del colaborador, anexo los documentos necesarios para 
contratación y este amarrado como contratado al cargo de la convocatoria 
postulado y seleccionado. 
 
 Acta de retroalimentación: aplica documento adjunto en el aplicativo Q7, para 
quienes se hayan postulado a convocatoria interna y hayan quedado dentro de los 
preseleccionados en el proceso. 
 
 Traslado: Corresponde a correo electrónico adjunto en el PRU carpeta e 
aplicativo de Q7 donde se solicita al jefe anterior el traslado del colaborador del 
cargo por selección del proceso postulado. 
 
 Espacios en blanco: Validar en la carpeta en físico de hoja de vida del 









Corresponde a la revisión de los formatos y documentos en físico 
correspondientes al proceso que se encuentren codificados conforme al 
tratamiento de calidad. 
 
 Requisición de Personal: Validar que el documento se encuentre actualizado el 
código bajo la versión vigente. 
 
 Descripción de cargo: Validar que el documento se encuentre actualizado el 
código bajo la V10. 
 
 Hoja de vida Gestión Humana: Validar que el documento se encuentre 
actualizado el código bajo la versión vigente. 
 
 Entrevista de área: Validar que el documento se encuentre actualizado el 
código bajo la versión vigente. 
 
 Requisitos para ingreso: Validar que el documento se encuentre actualizado el 
código bajo la versión vigente. 
 
 Inscripción convocatoria interna: Validar que el documento se encuentre 
actualizado el código bajo la versión vigente. 
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Una vez auditada la carpeta hoja de vida del colaborador conforme al 
procedimiento del proceso, se determina el indicador de gestión para evaluar y 
analizar en resumen la efectividad del proceso auditado. 
 
 Numero de pendientes: Suma la cantidad de PEN (Pendientes) que se hallaron 
durante el proceso de auditoría de cada procedimiento. 
 
 Numero de pendientes gestionados: Este espacio aplica cuando se haya hecho 
tratamiento a los PEN, diligenciando la cantidad de PEN gestionados en su 
corrección. 
 
 Estado: Seleccionar el estado en que se encuentra la acción de los PEN, las 
cuales son Pendiente, En Proceso y Finalizado. 
 
 Responsable: Se selecciona el psicólogo o auxiliar que se hará cargo de las 
acciones correctivas de los hallazgos encontrados en el proceso. 
 
 Psicóloga responsable del proceso: Se diligencia el nombre de la psicóloga que 
estuvo a cargo de este proceso de selección y contratación. 
 
 Observaciones: Espacio para diligenciar novedades, aclaraciones o demás 













Formación Entrenamiento Coordinador 
Formación Inducción Coordinador 
Formación Capacitación Coordinador 
 
Fuente: Creación propia. 
 
 
Responsables del uso de la herramienta para cada procedimiento:  
 
 Profesional I (Desarrollo). 
 Auxiliar Administrativo II (Gestión Humana)  
 
 
A continuación se explicara detalladamente el uso de la herramienta metodológica 
para los procesos de gestión humana, área tomada como diseño de la propuesta. 
Cada colaborador del proceso será quien audite sus propios procedimientos, 
reportarlos a través de los comités de área y darles tratamiento, de esta manea 
lograra encontrar los aspectos por mejorar en las falencias halladas en cuanto la 
ejecución y desarrollo de actividades diarias, conforme, brindara aporte y valor 




El proponente de la metodología realizara una inducción del uso del desarrollo de 
las auditorías internas que se realizan en el área de selección, desarrollo y 
bienestar, para sus procedimientos. 
 
 
El líder de área promoverá la iniciativa de propuesta de mejoramiento a los 
procedimientos de los colaboradores con el fin de garantizar la ejecución correcta 
de los procedimientos. 
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Anexo 2: Parte 1. 
Presentación Metodologia para el desarrollo de auditorias internas a las areas funcionales de la empresa Comfenalco 











Se realiza revisión del registro de colaboradores nuevos que ingresaron a la 
organización en el periodo del trimestre a auditar, cada colaborador del grupo del 
proceso desarrollo humano toma los ingresos reportados que se evidencia del 
archivo enviado por el área de Compensación y Beneficios. 
 
Solicita al área de compensación y beneficios la carpeta del colaborador 
contratado, la carpeta contiene los documentos y soportes de proceso final de 
contratación, para este caso se tendrá a la mano el plan del entrenamiento que 
debe estar en físico archivado en carpeta hoja de vida del colaborador. 
 
Se toma el dato del ingreso del colaborador con la carpeta hoja de vida y se inicia 
a diligenciar la herramienta metodología, que corresponde a un archivo magnético 
en Excel, la cual contiene todos los campos correspondientes al cumplimiento del 
procedimiento de Entrenamiento. El archivo contiene lo siguiente: 
 
 





 Mes: Corresponde al mes del trimestre evaluado de acuerdo a mes de ingreso 
del colaborador a auditar. 
 




 Nombre del colaborador: Nombre completo del colaborador la cual se está 
auditando. 
 
 Cargo: Cargo el cual tiene activo el colaborador que se está auditando. 
 
 Gerencia: La gerencia a la cual pertenece el colaborador de acuerdo al cargo 
vigente. 
 
 Tipo de contrato: Señalar el tipo de contrato vigente correspondiente a las 
opciones que maneja la empresa, Indefinido o Temporal. 
 
 





 Acceso ruta publica Jefe y Auxiliar: En la ruta interna corporativa de carpeta 
Sedna/Documentación/Planes de Entrenamiento, se encuentra los planes de 
entrenamiento de cada perfil, cada cargo. En la que los Jefes y sus Auxiliares 
deben tener acceso para la gestión de colaboradores nuevos en sus grupos de 
trabajo. 
 
 Verificar en la ruta anterior que se encuentre construido el plan de 
entrenamiento del cargo del colaborador auditado. 
 
 Registro Seguimiento Planes de Entrenamiento: Este corresponde a un archivo 
de Excel donde se registran los colaboradores de ingresos nuevos y hacer 
seguimiento del cumplimiento en la entrega de planes de entrenamiento. 
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 Correo de seguimiento: Validar que se encuentre actualizado hasta la fecha del 
periodo evaluado los correos de seguimiento como medio magnético, donde se 









Cuando el tipo de contrato le aplique Indefinido: 
 
 Datos de identificación: Se valida que este bien diligenciado el campo de 
nombre del colaborador, el cargo que le corresponde, la dirección y gerencia en la 
cual se encuentra la estructura del cargo. 
 
 Inducción Básica: Los campos estén debidamente diligenciados con el nombre 
y cargo del responsable de esta inducción básica, que este marcado el campo si 
se dio cumplimiento o no y la fecha en que se entrenó en determinado tema. 
 
 Reconocimiento del espacio en el área: Validar que los campos estén 
debidamente diligenciados con el nombre y cargo del responsable del 
reconocimiento el espacio, que el campo de cumplimiento este marcado y la fecha 
en que se entrenó en determinado tema. 
 
 Reglamento del trabajo: Validar que los campos estén debidamente 
diligenciados con el nombre y cargo del responsable de los temas del reglamento 
de trabajo, que el campo de cumplimiento este marcado y la fecha en que se 
entrenó en determinado tema. 
 
 Presentación personal. Validar que los campos estén debidamente 
diligenciados con el nombre y cargo del responsable de los temas de presentación 
de personal, que el campo de cumplimiento este marcado y la fecha en que se 
entrenó en determinado tema. 
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 Normatividad: Validar que los campos estén debidamente diligenciados con el 
nombre y cargo del responsable de los temas de normatividad, que el campo de 
cumplimiento este marcado y la fecha en que se entrenó en determinado tema. 
 
 Criterios específicos: Validar que los campos estén debidamente diligenciados 
con el nombre y cargo del responsable de los temas de según descripción de 
cargo, que el campo de cumplimiento este marcado y la fecha en que se entrenó 
en determinado tema. 
 
 Observaciones; Validar que el campo se encuentre diligenciado, de no ser así 
deberá está cerrado el espacio en blanco. 
 
 Firmas entrenadores: Validar que la cantidad de entrenadores registrados 
hayan firmado el plan de entrenamiento, este proceso los jefes inmediatos también 
hacen parte de entrenadores si aplica el caso. 
 
 Firma colaborador entrenado: Se valida que el colaborador del plan de 
entrenamiento haya firmado el documento. 
 
 Firma Jefe Inmediato: Se valida que el jefe inmediato del colaborador del plan 
de entrenamiento haya firmado el documento, independientemente que haya sido 
también entrenador. 
 
 Código del formato: Validar que la codificación del plan de entrenamiento se 
encuentre en los formatos y estén actualizados la versión  
 
 Espacios en blanco: Se valida que el formato no tenga espacios en blanco. 
 
 
Cuando el tipo de contrato sea temporal: 
 
 
 Datos de identificación: Se valida que este bien diligenciado el campo de 
nombre del colaborador, el cargo que le corresponde, la dirección y gerencia en la 
cual se encuentra la estructura del cargo. 
 
 Inducción Básica: Los campos estén debidamente diligenciados con el nombre 
y cargo del responsable de esta inducción básica, que este marcado el campo si 
se dio cumplimiento o no y la fecha en que se entrenó en determinado tema. 
 
 Entrenamiento del área: Validar que los campos estén debidamente 
diligenciados con el nombre y cargo del responsable de los temas de 
entrenamiento en el área, que este marcado el campo si se dio cumplimiento o no 
y la fecha en que se entrenó en determinado tema. 
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 Otros (Especifico de su rol): Validar que los campos estén debidamente 
diligenciados con el nombre y cargo del responsable de los temas específicos de 
su rol en el cargo, que este marcado el campo si se dio cumplimiento o no y la 
fecha en que se entrenó en determinado tema. 
 
 Observaciones; Validar que el campo se encuentre diligenciado, de no ser así 
deberá está cerrado el espacio en blanco. 
 
 Firmas entrenadores: Validar que la cantidad de entrenadores registrados 
hayan firmado el plan de entrenamiento, este proceso los jefes inmediatos también 
hacen parte de entrenadores si aplica el caso. 
 
 Firma colaborador entrenado: Se valida que el colaborador del plan de 
entrenamiento haya firmado el documento. 
 
 Firma Jefe Inmediato: Se valida que el jefe inmediato del colaborador del plan 




 Código del formato: Validar que la codificación del plan de entrenamiento se 
encuentre en los formatos y estén actualizados la versión  
 
 Espacios en blanco: Se valida que el formato no tenga espacios en blanco. 
 
 





 Archivo Plan de Entrenamiento en Carpetas Hojas de Vida en Compensación y 
Beneficios: Validar que en la carpeta hoja de vida del colaborador se encuentre 
archivado el plan de entrenamiento del cargo y los cargos que haya tenido en la 
organización. 
 
 Verificación aleatoria “Ejecución de Entrenamiento”: Se valida en archivo de 
Excel “Ejecución de Entrenamiento” en la ruta interna de la organización que se 
hayan realizados encuesta en el mes a evaluado. 
 
 





Una vez auditada la carpeta hoja de vida del colaborador conforme al 
procedimiento del proceso, se determina el indicador de gestión para evaluar y 
analizar en resumen la efectividad del proceso auditado. 
 
 Numero de pendientes: Suma la cantidad de PEN (Pendientes) que se hallaron 
durante el proceso de auditoría en el procedimiento. 
 
 Numero de pendientes gestionados: En este espacio aplica cuando se haya 
hecho tratamiento a los PEN, diligenciando la cantidad de PEN gestionados en su 
corrección. 
 
 Estado: Seleccionar el estado en que se encuentra la acción de los PEN, las 
cuales son Pendiente, En Proceso y Finalizado. 
 
 Responsable: Se selecciona el psicólogo o auxiliar que se hará cargo de las 
acciones correctivas de los hallazgos encontrados en el proceso. 
 
 Observaciones: Espacio para diligenciar novedades, aclaraciones o demás 
detalles del proceso. 
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Anexo 3: Parte 1. 
Presentación Metodologia para el desarrollo de auditorias internas a las areas funcionales de la empresa Comfenalco 










Se realiza revisión del periodo, para evaluar el proceso de Inducción Corporativa 
ejecutada. 
 
Solicita la carpeta AZ de Inducción Corporativa y validar procedimiento con 
carpetas magnéticas vs físicos. Se inicia a diligenciar la herramienta metodología, 
que corresponde a un archivo magnético en Excel, la cual contiene todos los 
campos correspondientes al cumplimiento del procedimiento de Inducción. El 
archivo contiene lo siguiente: 
 
 





 Mes: Corresponde al mes del trimestre evaluado. 
 
 Nombre de capacitación: Especificar si es Inducción corporativa 
(correspondiente a personal que ingresa a la empresa de manera temporal o 
indefinida directamente por la organización) o Inducción Aprendices o Practicantes 




 Tipo de capacitación: Seleccionar si es Interna (Se realiza dentro de las 
instalaciones de la empresa) o Externa. (Se realiza en entidades externas). 
 
 





 Registro ingresos nuevos, archivo Seguimiento de Inducción: Validar que el 
cuadro de Seguimiento de Inducción, correspondiente a un archivo en Excel en los 
documentos magnéticos de la organización, se encuentre relacionado los ingresos 
nuevos de colaboradores programados a Inducción corporativa de acuerdo al mes 
del trimestre a evaluar. 
 
 Citaciones Inducción – Expositores: Se revisa en las capetas magnéticas de la 
organización, las citaciones que se le realiza a los expositores de la capacitación 
de Inducción Corporativa correo electrónico donde se hayan citado para la 
asistencia como facilitadores. 
 
 Citaciones Inducción – Invitados: Se revisa en las capetas magnéticas de la 
organización, las citaciones que se le realiza a los invitados, correspondientes a 
los colaboradores nuevos de la organización según mes del periodo evaluado, a 
capacitación de Inducción Corporativa la cual se evidencia a través de correo 
electrónico donde se hayan citado para la asistencia. 
 
 Citaciones Inducción – Jefes Inmediatos: Se revisa en las capetas magnéticas 
de la organización, correo electrónico que se envía a los jefes inmediatos de los 
colaboradores citados a inducción, para información y garanticen la asistencia de 
su personal  
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 Agenda Inducción Corporativa: Se revisa en las capetas magnéticas de la 
organización, archivo como presentación de la agenda de la Inducción que se 
lleva cabo en el mes del periodo evaluado. 
 
 Presentación Inducción Corporativa: Se revisa en las capetas magnéticas de la 
organización, archivo de presentación de temas que se dieron en la inducción del 
mes del periodo evaluado. 
 
 Lista de asistencia: Validar en físico que se encuentre la lista de asistencia de 
los participantes del periodo evaluado. 
 
 Actividad de Evaluación: Validar en físico que se encuentre la actividad de 
evaluación correspondiente a la evaluación de conocimiento que se le realiza a los 
asistentes de la inducción del periodo evaluado. 
 
 Evaluación de la Formación Validar en físico que se encuentre la evaluación de 
la formación correspondiente a la evaluación que realiza los asistentes calificando 
los facilitadores y la inducción recibida del periodo evaluado. 
 
 Seguimiento de Inducción – Registro lista de asistencia: Validar en capetas 
magnéticas de la organización, en este caso llamado Seguimiento de Inducción, 
que los asistentes que aparecen en la lista de asistencia física estén relacionados 
en el archivo magnético. 
 
 Seguimiento de Inducción – Actividad de evaluación: Validar en capetas 
magnéticas de la organización, en este caso llamado Seguimiento de Inducción, 
que las actividades de evaluación física debidamente calificada estén relacionados 
en el archivo magnético. 
 
 Seguimiento de Inducción – Evaluación de la formación: Validar en capetas 
magnéticas de la organización, en este caso llamado Seguimiento de Inducción, 
que las evaluaciones de formación física debidamente calificada estén 
relacionados en el archivo magnético. 
 
 Correo Electrónico – Solicitud de Justificación de inasistencia al Jefe 
Inmediato: Validar en capetas magnéticas de la organización, correo electrónico 
de solicitud de justificaciones de inasistencia de los colaboradores programados. 
 
 Correo Electrónico – Solicitud de Justificación de inasistencia al Jefe 
Inmediato: Esta corresponde a la anterior donde se envía correo al Jefe con copia 
de los colaboradores inasistentes a la capacitación de Inducción Corporativa. 
 
 Publicación de notas: Este se valida en la intranet corporativa de la 
organización, donde se encuentra publicadas las notas de la actividad de la 
evaluación de los colaboradores programados asistentes. 
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 Resultados Inducción Corporativa – Información al jefe inmediato: Validar en 
capetas magnéticas de la organización, en este caso de Inducción corporativa, 
correo electrónico done se notifica a los jefes inmediatos los resultados de la 
actividad de evolución de sus colaboradores de área. 
 
 Habilitación / primera vez registro (inducción por arte del Jefe). Seguimiento de 
Inducción: Validar en el carpeta magnéticas de la organización en el archivo 
Seguimiento de Inducción, las calificaciones que estuvieron por debajo de la nota 
mínima aceptada en la actividad de evaluación, y se revisa en carpeta de 
Habilitaciones citación notificando al jefe inmediato con copia al colaborador a 
habilitar la programación a realizar nuevamente la actividad de evaluación. 
 
 Habilitación Resultados / primera vez inducción corporativa (inducción por arte 
del Jefe): Validar en la carpeta magnética de la organización la información de la 
nota de habilitación que obtuvo su colaborador al jefe inmediato. 
 
 





Este corresponde a la carpeta físicas del procedimiento de Inducción Corporativa. 
 
 Archivado: Validar que los documentos físicos como Solicitud de capacitación, 
lista de asistencia, actividad de evaluación y evaluación de formación se encuentre 
archivado de manera cronológica del mes más reciente al más antiguo. 
 
 Logo Actualizado: Validar que la carpeta AZ, se encuentre marcada con el 
nombre de Inducción corporativa con el logos actualizado. 
 









Corresponde a la revisión física de la solicitud de capacitación. 
 
 N° de pedido: Validar que se encuentre el número de pedido diligenciado, si le 
corresponde costo de la misma en honorarios de facilitadores. 
 
 Nombre del Solicitante: Validar que se encuentre diligenciado el nombre 
Gerente o Jefe que solicita la capacitación. 
 
 Cargo del solicitante: Validar que se encuentre diligenciado el cargo del 
solicitante de la capacitación. 
 
 Área: Validar que se encuentre diligenciado el área al cual pertenecer el 
solicitante de la capacitación. 
 
 Fecha de solicitud: Validar que se encuentre diligenciado la fecha en que el 
solicitante realiza el requerimiento de capacitación. 
 
 Nombre de la capacitación: Validar que se encuentre diligenciado el nombre de 
la capacitación solicitada. 
 
 Nombre del proveedor: Validar que se encuentre diligenciado el nombre del 
proveedor para este caso de inducción corporativa corresponde a Interno, puesto 
que colaboradores entrenados de la organización brindan la inducción. 
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 Inscritos: Validar que se encuentren relacionados los asistentes a la 
capacitación, para el caso de inducción corporativa se valida con lista de 
asistencia, ya que corresponde a los ingresos nuevos de la organización. En la 
lista de asistencia aparecen la cedula, el colaborador, el cargo y área. 
 
 Especificación de requerimientos: Validar que se encuentre diligenciados los 
campos de ¿Cuál es la necesidad del área para realizar esta capacitación?, ¿Cuál 
es el objetivo de la capacitación? y Nombre el responsable de la capacitación. 
 
 Fuente de malla curricular: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Costo total: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Hora y lugar: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Recursos logísticos: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Fecha de inicio: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Fecha final: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Entregables: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Observaciones: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Firma del líder solicitante: Validar que se encuentre firmado por quien aparece 
como solicitante en este requerimiento. 
 
 Firma Gestión Humana: Validar que se encuentre firmado por el líder del área 
de gestión humana. 
 
 Código del formato actualizado: Validar que el formato este codificado bajo la 
versión vigente. 
 
 Logo actualizado: Validar que se encuentre el logo actualizado en el formato. 
 
 Espacios en blanco: Validar que estén cerrados los espacios en blancos 
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Corresponde a la revisión física de la lista de asistencia: 
 
 Fecha: Validar que se encuentre diligenciada la fecha de capacitación conforme 
a la fecha que se enuncia en la solicitud de capacitación. 
 
 Tema: Validar que se encuentre diligenciado el nombre de la capacitación 
programada. 
 
 Facilitador: Validar que se encuentre diligenciado el nombre de la persona que 
dicto la capacitación. 
 
 Ciudad: Validar que se encuentre diligenciado el espacio de la ciudad o regional 
donde se llevó a cabo la capacitación. 
 
 N° de horas: Validar que se encuentre diligenciado el espacio de N° de horas 
que corresponde al conteo de horas que se dictó la capacitación para esa fecha 
específica conforme a la citación. 
 
 Firmas de Asistencia: Validar que los asistentes citados a la capacitación hayan 
firmado todas las listas de asistencia, quienes no hayan firmado deben tener un 
N.A. como respuesta de envío de justificación de inasistencia y será 
reprogramado, o debe tener el espacio cerrado con una raya, la cual significa que 
no asistió a la capacitación sin rusticación.  
 
 Firma responsable de la capacitación: Validar que la lista de asistencia este 
firmada por el responsable de la capacitación la cual corresponde al facilitador o 
en su defecto la persona que estuvo pendiente de la logística de la capacitación. 
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 Secuencia de la página: Validar que se encuentre diligenciado las casillas que 
se encuentran en la parte inferior mano derecha donde especifica el N° de páginas 
que tiene esa fecha de listas de asistencia. 
 
 Código de formato actualizado: Validar que el código del formato este 
actualizada a la versión vigente. 
 
 Logo actualizado: Validar que el logo de la empresa se encuentre actualizado 
en el formato. 
 
 Espacios en blanco: Validar que ningún espacio este en blanco. 
 
 





Corresponde a la revisión física de la Actividad de Evaluación: 
 
 Nombre del colaborador: Validar que se encuentre diligenciado el nombre del 
colaborador asistente a la inducción, quien realiza la actividad de evaluación. 
 
 Fecha: Validar que se encuentre diligenciado la fecha en que realiza la 




 Nota de evaluación: Validar que se encuentre diligenciado la nota de la 
evaluación, que corresponde a la calificación que obtuvo el asistente del 
conocimiento de la inducción. 
 
 Logo actualizado: Validar que el logo de la empresa se encuentre actualizado 
en la actividad de evaluación. 
 









Corresponde a la revisión física de la Evaluación de la formación: 
 
 Nombre: Validar que se encuentre diligenciado el nombre del asistente de la 
inducción. 
 
 Área: Validar que se encuentre diligenciado el área al cual pertenecer el 
asistente de la inducción. 
 
 Fecha: Validar que se encuentre diligenciado la fecha en que ejecuta la 
evaluación, correspondiente a la fecha de la inducción asistente. 
 




 Nombre de la capacitación: Validar que se encuentre diligenciado el nombre de 
la capacitación correspondiente a Inducción Corporativa. 
 
 Evaluación del facilitador – Facilitador: Validar que se encuentre diligenciado el 
nombre de la (s) persona(s) que dicto la inducción. 
 
 Evaluación del facilitador – Tema: Validar que se encuentre diligenciado el 
campo de tema correspondiente al nombre del tema que dicto determinado 
facilitador. 
 
 Evaluación del facilitador – Criterios de calificación: Validar que se encuentre 
diligenciado todos los campos de calificación de cada facilitador. 
 
 Evaluación del facilitador – Total promedio del Facilitador: Validar que se 
encuentre calificado el total promedio de cada criterio calificado. 
 
 Evaluación del facilitador – Total promedio de Facilitadores: Validar que se 
encuentre calificado el promedio total de la calificación de todos los criterios de los 
facilitadores. 
 
 Evaluación de la eficacia – Criterios de calificación: Validar que se encuentre 
calificado todos los campos de calificación en la evaluación de la eficacia. 
 
 Evaluación de la eficacia – Observaciones: Validar que se encuentre 
diligenciado el campo de observaciones. 
 
 Evaluación de la eficacia – Total promedio: Validar que se encuentre calificado 
el total de toda la calificación de los criterios de la evaluación de la eficacia. 
 
 Calificación general de la capacitación: Validar que se encuentre calificado el 
promedio de los dos ítems de calificación en total promedio del facilitador y el total 
promedio de la eficacia. 
 
 Código de formato actualizado: Validar que el código del formato este 
actualizada a la versión vigente. 
 
 Logo actualizado: Validar que el logo de la empresa se encuentre actualizado 
en el formato. 
 









Una vez revisado el mes del periodo a evaluación de inducción corporativa en las 
evidencias físicas y magnéticas, procedemos a revisar el resultado final de la 
ejecución de dicho proceso: 
 
 Numero de pendientes: Suma la cantidad de PEN (Pendientes) que se hallaron 
durante el proceso de seguimiento en el procedimiento. 
 
 Numero de pendientes gestionados: En este espacio aplica cuando se haya 
hecho tratamiento a los PEN, diligenciando la cantidad de PEN gestionados en su 
corrección. 
 
 Estado: Seleccionar el estado en que se encuentra la acción de los OK 
correspondiente que no hubo pendientes y todo se ejecutó de manera correcta, 
PEN, las cuales son Pendiente, En Proceso, Finalizado o No Aplica. 
 Responsable: Se selecciona el psicólogo o auxiliar que se hará cargo de las 
acciones correctivas de los hallazgos encontrados en el proceso. 
 
 Observación: Espacio para diligenciar novedades, aclaraciones o demás 
detalles del proceso. 
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Anexo 4: Parte 1. 
Presentación Metodologia para el desarrollo de auditorias internas a las areas funcionales de la empresa Comfenalco 











Se realiza revisión del periodo a evaluar el proceso de Capacitación ejecutada. 
 
Solicita la carpeta AZ de las capacitaciones que se llevaron a cabo de la fecha 
periodo a revisar y validar la ejecución del procedimiento frente a las evidencias de 
carpetas magnéticas vs físicos. Se inicia con el diligenciamiento de la herramienta 
metodológica, que corresponde a un archivo magnético en Excel, la cual contiene 
todos los campos correspondientes al cumplimiento del procedimiento de 
capacitación archivo contiene lo siguiente: 
 





 Mes: Corresponde al mes del trimestre evaluado. 
 
 Nombre de capacitación: Especificar el nombre de la capacitación a revisar. 
 
 Tipo de capacitación: Seleccionar el tipo de capacitación, Interna corresponde 
cuando la capacitación se realiza dentro de las instalaciones de la organización, 
Externa corresponde cuando los colaboradores toman capacitaciones fuera de la 









 N° de pedido: Validar si la solicitud de capacitación tiene costo que el campo de 
número de pedido se encuentre diligenciado con el número contable. 
 
 Nombre del solicitante (Gerente o Jefe de área): Validar que se encuentre 
diligenciado el nombre Gerente o Jefe que solicita la capacitación. 
 
 Cargo del solicitante: Validar que se encuentre diligenciado el cargo del 
solicitante de la capacitación. 
 
 Área: Validar que se encuentre diligenciado el área al cual pertenecer el 
solicitante de la capacitación. 
 
 Fecha de solicitud: Validar que se encuentre diligenciado la fecha en que el 
solicitante realiza el requerimiento de capacitación. 
 
 Nombre de capacitación: Validar que se encuentre diligenciado el nombre de la 
capacitación solicitada. 
 
 Nombre del proveedor: Validar que se encuentre diligenciado el nombre del 
proveedor que brindara la capacitación solicitada, si corresponde a ente externo. 
 
 Inscritos: Validar que se encuentren relacionados los asistentes a la 
capacitación en los campos de cedula, nombre del colaborador, el cargo y área a 
la que pertenece. 
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 Especificación de requerimientos: Validar que se encuentre diligenciados los 
campos de ¿Cuál es la necesidad del área para realizar esta capacitación?, ¿Cuál 
es el objetivo de la capacitación? y Nombre el responsable de la capacitación. 
 
 Fuente de malla curricular: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Costo total: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Hora y lugar: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Recursos logísticos: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Fecha de inicio: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Fecha final: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Entregables: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Observaciones: Validar que se encuentre diligenciado este campo. 
 
 Firma del líder solicitante: Validar que se encuentre firmado por quien aparece 
como solicitante en este requerimiento. 
 
 Firma gestión humana: Validar que se encuentre firmado por el líder  
 
 del área de gestión humana, cuando la capacitación tiene costo debe ir firmado 
por el Gerente Administrativo, si la capacitación no tiene costo debe ir firmado por 
el coordinador del área de Desarrollo Humano. 
 
 Código del formato actualizado: Validar que el formato este codificado bajo la 
versión vigente. 
 
 Logo actualizado: Validar que se encuentre el logo actualizado en el formato. 
 









 Fecha: Validar que se encuentre diligenciada la fecha de capacitación conforme 
a la fecha que se enuncia en la solicitud de capacitación. 
 
 Tema: Validar que se encuentre diligenciado el nombre de la capacitación 
programada. 
 
 Facilitador: Validar que se encuentre diligenciado el nombre de la persona que 
dicto la capacitación. 
 
 Ciudad: Validar que se encuentre diligenciado el espacio de la ciudad o regional 
donde se llevó a cabo la capacitación. 
 
 N° de horas: Validar que se encuentre diligenciado el espacio de N° de horas 
que corresponde al contero de horas que se dictó la capacitación para esa fecha 
específica. 
 
 Firmas de Asistencia: Validar que los asistentes citados a la capacitación hayan 
firmado todos las lista de asistencia, quienes no hayan firmado deben tener un 
N.A. como respuesta a que envió justificación de inasistencia y será 
reprogramado, o debe tener el espacio cerrado con una raya, la cual significa que 
no asistió a la capacitación sin rusticación. 
 
 Firma responsable de la capacitación: Validar que la lista de asistencia este 
firmada por el responsable de la capacitación la cual corresponde al facilitador o 
en su defecto la persona que estuvo pendiente de la logística de la capacitación. 
 
 Secuencia de la página: Validar que se encuentre diligenciado las casillas que 
se encuentran en la parte inferior mano derecha donde especifica el N° de páginas 
que tiene esa fecha de listas de asistencia. 
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 Código de formato actualizado: Validar que el código del formato este 
actualizada a la versión vigente. 
 
 Logo actualizado: Validar que el logo de la empresa se encuentre actualizado 
en el formato. 
 
 Espacios en blanco: Validar que ningún espacio este en blanco. 
 
 





 Nombre: Validar que se encuentre diligenciado el nombre del asistente de la 
capacitación. 
 
 Área: Validar que se encuentre diligenciado el área al cual pertenecer el 
asistente de la capacitación. 
 
 Fecha: Validar que se encuentre diligenciado la fecha en que realiza la 
evaluación, correspondiente a la fecha de la capacitación asistente. 
 
 Cargo: Validar que se encuentre diligenciado el cargo al cual pertenecer el 
asistente. 
 
 Nombre de la capacitación: Validar que se encuentre diligenciado el nombre de 
la capacitación correspondiente a la solicitud de capacitación. 
 
 Evaluación del facilitador – Facilitador: Validar que se encuentre diligenciado el 
nombre de la (s) persona(s) que dicto la capacitación. 
 
 Evaluación del facilitador – Tema: Validar que se encuentre diligenciado el 




 Evaluación del facilitador – Criterios de calificación: Validar que se encuentre 
diligenciado todos los campos de calificación de cada facilitador. 
 
 Evaluación del facilitador – Total promedio del Facilitador: Validar que se 
encuentre calificado el total promedio de cada criterio calificado. 
 
 Evaluación del facilitador – Total promedio de Facilitadores: Validar que se 
encuentre calificado el promedio total de la calificación de todos los criterios de los 
facilitadores. 
 
 Evaluación de la eficacia – Criterios de calificación: Validar que se encuentre 
calificado todos los campos de calificación en la evaluación de la eficacia. 
 
 Evaluación de la eficacia – Observaciones: Validar que se encuentre 
diligenciado el campo de observaciones. 
 
 Evaluación de la eficacia – Total promedio: Validar que se encuentre calificado 
el total de toda la calificación de los criterios de la evaluación de la eficacia. 
 
 Calificación general de la capacitación: Validar que se encuentre calificado el 
promedio de los dos ítems de calificación en total promedio del facilitador y el total 
promedio de la eficacia. 
 
 Código de formato actualizado: Validar que el código del formato este 
actualizada a la versión vigente. 
 
 Logo actualizado: Validar que el logo de la empresa se encuentre actualizado 
en el formato. 
 









 Nombre del colaborador: Validar que se encuentre diligenciado el nombre del 
colaborador asistente. 
 
 Nota de evaluación: Validar que la evaluación se encuentre con nota de 
calificación en cualquier espacio de la evaluación. 
 
 Logo actualizado: Validar que la evaluación tenga el logo actualizado, si la 
evaluación tiene logo. 
 





F. Carpetas magnéticas en archivos organizacionales internos conforme a 





 Marra curricular: Validar que la fuente de la malla curricular que aparece en la 
solicitud de capacitación se encuentre en la malla que se encuentra registrada de 
manera magnética. 
 
 Propuesta de Capacitación, Costos y metodología: Validar que en la carpeta 
magnética de la capacitación se encuentre guardada la propuesta de la 
capacitación si aplica que la capacitación es dada por un ente externo. 
 
 Hoja de Vida en caso de proveedor persona natural: Validar que en la carpeta 
magnética de la capacitación se encuentre guardada la hoja de vida del facilitador, 
cuando aplique a proveedor externo. 
 
 Formato Solicitud contratos y escrituras públicas: Validar que en la carpeta 
magnética de la capacitación se encuentre los documentos del proceso de 
contratación cuando aplique a ente externo y las capacitaciones son dadas dentro 
de la organización. 
 
 Factura o Cuenta de Cobro: Validar que en la carpeta magnética de la 
capacitación se encuentre guardada la factura o cuenta de cobro de la 
capacitación. 
 
 Citación de capacitación: Validar que en la carpeta magnética de la capacitación 
se encuentre la carpeta de citación a los colaboradores con copia los jefes. 
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 Inscripción invitados Programación Nuestra U: Validar que en la carpeta 
magnética de la capacitación se encuentre guardada el listado de programados. 
 
 Nota en Evaluación de Conocimiento, el capacitador debe enviar justificación de 
nota inferior al 80%: Validar que en la carpeta magnética de la capacitación se 
encuentre guardada la calificación de la prueba de conocimientos. 
 
 Resultados, Notas: Validar que en la carpeta magnética de la capacitación se 
encuentre guardada las calificaciones de los colaboradores. 
 
 Publicación Notas (correo informativo de intranet): Validar que en la intranet 
corporativa se en el campo de Desarrollo Humano se encuentre colgada las notas 
de determinada capacitación. 
 
 





Este corresponde a un archivo en Excel que corresponde al registro de las 
capacitaciones que se llevan a cabo en el área. 
 
 Cedula: Validar que se encuentre registrado el cada colaborador inscrito o de la 
lista de asistencia. 
 
 Dirección: Validar que se encuentre registrado la dirección (estructura 
organizacional) cada colaborador inscrito. 
 
 Gerencia: Validar que se encuentre registrado en el archivo la gerencia a la cual 
pertenece el colaborador programado. 
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 Nombre: Validar que se encuentre registrado el nombre del colaborador 
programado. 
 
 Cargo: Validar que se encuentre registrado el cargo del colaborador 
programado. 
 
 Tipo de contrato: Validar que se encuentre registrado el nombre del colaborador 
programado: 
 
 Sexo: Validar que se encuentre registrado el sexo del colaborador programado. 
 
 Código: Validar que se encuentre registrado el código de nómina del 
colaborador programado. 
 
 Nombre de la capacitación: Validar que se encuentre registrado el nombre de la 
capacitación conforme a la solicitud de capacitación. 
 
 Materia de la malla curricular: Validar que se encuentre registrado la malla 
curricular conforme a la solicitud de capacitación. 
 
  Tipo de capacitación: Validar que se encuentre registrado el tipo de 
capacitación sea interno y externo del colaborador programado. 
 
 Tipo de proveedor: Validar que se encuentre registrado el tipo de proveedor si 
es interno (colaboradores de la organización) o externo (facilitadores de entes 
externos a la organización). 
 
 Costo: Validar que se encuentre registrado el costo de la capacitación conforme 
la solicitud de capacitación o factura/cuenta de cobro. 
 
 Número de horas: Validar que se encuentre registrado el número de horas en la 
que asistió a determinada de capacitación conforme a un día. 
 
 Mes: Validar que se encuentre registrado el mes en que se llevó a cabo la 
capacitación. 
 
 Grupo: Validar que se encuentre registrado el número de grupo de los 
colaboradores programados. 
 
 Sesión: Validar que se encuentre registrado la sesión de la capacitación 
conforme a la cantidad de sesiones en que se lleva a cabo la capacitación. 
 
 Asistencia: Validar que se encuentre registrado sí asistió el colaborador 
conforme a la firma que aparece en la lista de asistencia del colaborador 
programado, la asistencia se valida con el número 1. Y la no asistencia cuando el 
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colaborador no firmo y se encuentra el espacio cerrado en blanco, registrado con 
0. 
 
 Nota: Validar que se encuentre registrada la calificación de la evaluación de 
conocimiento. 
 
 Total promedio de capacitación: Validar que se encuentre registrada la 
calificación total del facilitador. 
 
 Evaluación de la eficacia (colaborador): Validar que se encuentre registrada la 
calificación total de la eficacia de la capacitación. 
 
 Nivel de satisfacción general: Validar que se encuentre registrada la calificación 
total de la capacitación. 
 
 Lista de asistencia: Validar que se encuentre registrado si la lista de asistencia 
se encuentra OK, PEN o N.A., dentro del paquete de capacitación. 
 
 Evaluación de conocimientos: Validar que se encuentre registrado si la 
evaluación de conocimientos se encuentra OK, PEN o N.A., dentro del paquete de 
capacitación, si aplica conforme a la solicitud de capacitación. 
 
 Evaluación de la formación: Validar que se encuentre registrado si la evaluación 
de la formación se encuentra OK, PEN o N.A., dentro del paquete de capacitación. 
 
 Certificado: Validar que se encuentre registrado el certificado se encuentra OK, 
PEN o N.A., dentro del paquete de capacitación, si aplica conforme a la solicitud 
de capacitación. 
 
 Replica: Validar que se encuentre registrado la réplica se encuentra OK, PEN o 
N.A., dentro del paquete de capacitación, si aplica conforme a la solicitud de 
capacitación. 
 
 Cumplimiento: Validar que se encuentre registrado si todos los documentos 
físicos solicitados en el procedimiento y demás datos registrados anteriormente se 
encuentra OK, PEN o N.A., dentro del paquete de capacitación. 
 
 Ingreso a SRH: Validar que se encuentre registrada la capacitación en aplicativo 
SRH. 
 
 Curso/secuencia: Validar que se encuentre registrada el número del curso y 
secuencia registrada en el aplicativo. 
 
 Consecutivo del programa: Validar que se encuentre registrada el consecutivo 
registrada en el aplicativo. 
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 Observaciones: Validar que se encuentre registrada datos adicionales. 
 
 Espacios en blanco: Validar que se encuentre los espacios en blanco cerrados. 
 
 





 Carta de compromiso: Validar que en la hoja de vida del colaborador se 
encuentre archivada carta de compromiso de asistencia a la capacitación, solo 
cuando la capacitación tiene costo. 
 
 Certificado/Diploma archivado en Carpeta del Colaborador: Validar que en la 
hoja de vida del colaborador se encuentre archivada el certificado o diploma de la 









Una vez revisado el mes del periodo a evaluación de determinada capacitación 
conforme a las evidencias físicas y magnéticas, procedemos a revisar el resultado 
final de la ejecución de dicho proceso. 
  
 Numero de pendientes: Suma la cantidad de PEN (Pendientes) que se hallaron 
durante el proceso de seguimiento en el procedimiento. 
 
 Numero de pendientes gestionados: En este espacio aplica cuando se haya 
hecho tratamiento a los PEN, diligenciando la cantidad de PEN gestionados en su 
corrección. 
 
 Estado: Seleccionar el estado en que se encuentra la acción de los OK 
correspondiente que no hubo pendientes y todo se ejecutó de manera correcta, 
PEN, las cuales son Pendiente, En Proceso, Finalizado o No Aplica. 
 
 Responsable: Se selecciona el psicólogo o auxiliar que se hará cargo de las 
acciones correctivas de los hallazgos encontrados en el proceso. 
 
 Observación: Espacio para diligenciar novedades, aclaraciones o demás 






















Fuente: Creación propia. 
 
 
Responsables del uso de la herramienta para cada procedimiento:  
 
 Auxiliar Administrativo III (Bienestar) 
 Auxiliar Administrativo II (Gestión Humana)  
 
 
A continuación se explicara detalladamente el uso de la herramienta metodológica 
para los procesos de gestión humana, área tomada como diseño de la propuesta. 
Cada colaborador del proceso será quien audite sus propios procedimientos, 
reportarlos a través de los comités de área y darles tratamiento, de esta manea 
lograra encontrar los aspectos por mejorar en las falencias halladas en cuanto la 
ejecución y desarrollo de actividades diarias, conforme, brindara aporte y valor 
agregado al mejoramiento del sistema de gestión de calidad de la organización y 
sus procedimientos. 
 
El proponente de la metodología realizara una inducción del uso del desarrollo de 
las auditorías internas que se realizan en el área de selección, desarrollo y 
bienestar, para sus procedimientos. 
 
El líder de área promoverá la iniciativa de propuesta de mejoramiento a los 
procedimientos a los colaboradores con el fin de garantizar la ejecución correcta 
de los procedimientos. 
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Anexo 5: Parte 1. 
Presentación Metodologia para el desarrollo de auditorias internas a las areas funcionales de la empresa Comfenalco 
Valle, para la mejora del sistema de gestión de calidad. 
 
Fuente: Creación propia. 
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Se realiza revisión del periodo a evaluar el proceso de Bienestar ejecutado. 
 
Se realiza la revisión de la programación del mes periodo a revisar los eventos 
que se han realizado hasta la fecha, se solicita las evidencias como carpeta AZ  y 
archivos magnéticos y validar la ejecución del procedimiento frente a las 
evidencias magnéticas vs físicos. Se inicia a diligenciar la herramienta 
metodología, que corresponde a un archivo magnético en Excel, la cual contiene 
todos los campos correspondientes al cumplimiento del procedimiento de 
bienestar archivo contiene lo siguiente: 
 





 Mes: Diligenciar el mes correspondiente al trimestre a evaluar. 
 









Se inicia diligenciando los campos del procedimiento de acuerdo al cumplimiento 
del procedimiento. 
 
 Lista de asistencia – Diseño plan de bienestar: Se inicia realizando la revisión 
de la lista de asistencia como soporte de reunión de personal para el diseño y 
planeación de las actividades, evento y beneficios para el todo el año del periodo a 
evaluar.  
 
 Presupuesto de actividades y evento: Se realiza la revisión del presupuesto del 
bienestar de acuerdo a lo planeado y validar que se haya ejecutado de acuerdo a 
lo presupuestado, de excederse deberá justificarse con autorización del gerente 
administrativo o cubrimiento de otra actividad o evento sobrante de presupuesto. 
 
 Correo Electrónico – Solicitud publicación de inscripción: Revisar que cada 
actividad, evento y beneficio tenga soportado de manera magnética correo donde 
se solicita al área de comunicaciones la publicación de la misma en las fechas 
acordes al inicio de cada actividad, evento o beneficio. 
 
 Correo Electrónico – Soporte de evidencia de publicación: Validar que se 
encuentre guardado magnéticamente la evidencia de publicación de lo solicitado al 
área de comunicaciones.  
 
 Inscripciones Plan de Bienestar: Validar que se encuentre soporte de inscripción 
de los colaboradores a dicho plan de bienestar. 
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 Invitación (Tarjetas, Volantes o mailing): Validar los soportes físicos o 
magnéticos de la invitación a los colaboradores a asistir o participar en el plan de 
bienestar evaluado. 
 
 Lista de asistencia – Solicitud proveedores realización de actividad: Revisar 
que conforme al plan de bienestar auditado si se tiene logística a través de 
terceros tener lista de asistencia física, donde soporte la asistencia con ellos de la 
realización del plan de bienestar evaluado. 
 
 Lista de asistencia de la actividad: Validar que todas las actividades del plan 
de bienestar en el periodo evaluación, todos los meses contengan lista de 
asistencia, para la lista se debe validar que se encuentre diligenciado todos los 
campos como fecha del día en que asistieron los colaboradores al plan de 
bienestar, el tema que corresponde al tipo de actividad asistente, el nombre del 
facilitador que corresponde al contratista que dicta dicha actividad, la ciudad 
donde se ejecuta la actividad, el número de horas en que el determinado día 
tomaron las clases de determinada actividad, que se encuentre la lista firmada por 
los asistentes a la actividad, firma responsable de la capacitación debe ser la firma 
del facilitador que dicta dicha actividad, secuencia de la página donde se diligencia 
el número de páginas de la lista de asistencia, código de formato actualizado se 
validar que el formato se encuentre con el código de versión actualizada, en logo 
actualizado validar que el formato se encuentre con el logo actualizado de la 
organización, y los espacios en blanco revisar se encuentre cerrados. 
 
 Encuesta de satisfacción: Validar que la cantidad de las encuestas realizadas 
correspondan al veinte por ciento de la asistencia a la actividad, las encuestas de 
satisfacción tanto físicas como registradas de manera magnética, y de esta 
manera se valida el indicador de la satisfacción de la misma. 
 
 Factura y/o Cuenta de cobro: Validar que se encuentre las facturas y/o Cuenta 
de cobro junto con la planilla de pago de seguridad social de los contratistas a 
dicha actividad de manera física. 
 
 Informe anual Plan de Bienestar: Validar que el informe anual dependiendo del 
periodo evaluado se encuentre el avance o terminado de la ejecución que va 
transcurriendo durante el periodo de manera magnética. 
 
 Plan de trabajo: Revisar que se encuentre el plan de trabajo tramitado a las 










 Correo Electrónico: Solicitud publicación de evento: – Solicitud publicación de 
inscripción: Revisar que cada evento, tenga soportado de manera magnética 
correo donde se solicita al área de comunicaciones la publicación de la misma en 
las fechas acordes al inicio de determinado evento. 
 
 Correo Electrónico – Soporte de evidencia de publicación: Validar que se 
encuentre guardado magnéticamente la evidencia de publicación de lo solicitado al 
área de comunicaciones. 
 
 Invitación (Tarjetas, Volantes o mailing): Validar los soportes físicos o 
magnéticos de la invitación a los colaboradores a asistir o participar en el plan de 
bienestar evaluado. 
 
 Lista de asistencia – Solicitud proveedores realización de actividad: Validar que 
todos los eventos del plan de bienestar en el periodo evaluación, se encuentre la 
lista de las reuniones con los proveedores para la ejecución y logística de la 
actividad, para la lista se debe validar que se encuentre diligenciado todos los 
campos como fecha del día en que asistieron a la reunión, el tema que 
corresponde al tipo de evento, el nombre del facilitador que corresponde al 
colaborador quien haya realizado la citación a dicha reunión, la ciudad donde se 
ejecuta la reunión, el número de horas en se realizado la reunión, que se 
encuentre la lista firmada por los asistentes a la reunión, firma responsable de la 
reunión, secuencia de la página donde se diligencia el número de páginas de la 
lista de asistencia, código de formato actualizado se validar que el formato se 
encuentre con el código de versión actualizada, en logo actualizado validar que el 
formato se encuentre con el logo actualizado de la organización, y los espacios en 
blanco revisar se encuentre cerrados. 
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 Encuesta de satisfacción: Validar que la cantidad de las encuestas realizadas 
correspondan al veinte por ciento de la asistencia al evento, las encuestas de 
satisfacción tanto físicas como registradas de manera magnética, y de esta 
manera se valida el indicador de la satisfacción de la misma. 
 
 Factura y/o Cuenta de cobro: Validar que se encuentre las facturas y/o Cuenta 
de cobro de los contratistas a dicho evento, archivada de manera física. 
 
 Informe anual Plan de Bienestar: Validar que el informe anual dependiendo del 
periodo evaluado se encuentre el avance o terminado de la ejecución que va 
transcurriendo durante el periodo de manera magnética. 
 
 Plan de trabajo: Revisar que se encuentre el plan de trabajo tramitado a los 









Una vez revisado el periodo a evaluación de determinada actividad o evento, 
conforme a las evidencias físicas y magnéticas, procedemos a revisar el resultado 
final de la ejecución de dicho proceso. 
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 Numero de pendientes: Suma la cantidad de PEN (Pendientes) que se hallaron 
durante el proceso de seguimiento en el procedimiento 
 
 Numero de pendientes gestionados: En este espacio aplica cuando se haya 
hecho tratamiento a los PEN, diligenciando la cantidad de PEN gestionados en su 
corrección. 
 
 Estado: Seleccionar el estado en que se encuentra la acción de los OK 
correspondiente que no hubo pendientes y todo se ejecutó de manera correcta, 
PEN, las cuales son Pendiente, En Proceso, Finalizado o No Aplica. 
 
 Responsable: Se selecciona el psicólogo o auxiliar que se hará cargo de las 
acciones correctivas de los hallazgos encontrados en el proceso. 
 
 Observación: Espacio para diligenciar novedades, aclaraciones o demás 




Anexo 6: Parte 1. 
Presentación Metodologia para el desarrollo de auditorias internas a las areas funcionales de la empresa Comfenalco 
Valle, para la mejora del sistema de gestión de calidad. 
 
 
Fuente: Creación propia. 
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Se realiza revisión del periodo a evaluar el proceso de Bienestar ejecutado. 
 
Se realiza la revisión del archivo de relación de los colaboradores que obtuvieron 
el beneficio del plan de bienestar en el periodo a revisar los beneficios que se han 
realizado hasta la fecha, se solicita las evidencias como carpeta AZ  y archivos 
magnéticos y validar la ejecución del procedimiento frente a las evidencias 
magnéticas vs físicos. Se inicia a diligenciar la herramienta metodología, que 
corresponde a un archivo magnético en Excel, la cual contiene todos los campos 
correspondientes al cumplimiento del plan de bienestar, el archivo contiene lo 
siguiente: 
 





 Mes: Diligenciar el mes correspondiente al trimestre a evaluar. 
 
 Código: Corresponde al código de nómina del colaborador escogido 
aleatoriamente a revisar el beneficio. 
 
 Colaborador: Diligenciar el nombre del colaborador escogido aleatoriamente a 
revisar el beneficio. 
 
 Cargo: Diligenciar el cargo del colaborador escogido aleatoriamente a revisar el 
beneficio. 
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La beca educativa a colaboradores, corresponde al beneficio que se le paga en 
pesos consignado en la cuenta de nómina al 50% de la matrícula del semestre de 
carrera técnica, tecnológica y profesional a partir del segundo semestre con una 
nota total promedio del semestre anterior igual o superior al 4.2. 
 
 Correo Electrónico (Publicación a postulación): Correo de evidencia de 
publicación de beneficio de manera magnética. 
 
 Formato – Fecha solicitud (fechas de inscripción publicada): Validar que el 
formato físico de beca pregrado educativa para los colaboradores de la 
organización, la fecha registrada corresponde a la fecha publicada de recibimiento 
de documentación para inscripción a la beca. 
 
 Formato – Nombre completo: Validar que se encuentre el formato diligenciado 
el nombre del colaborador que solicita la beca. 
 
 Formato – C.C.: Validar que se encuentre el formato diligenciado la cedula del 
colaborador que solicita la beca. 
 
 Formato – Cargo: Validar que se encuentre el formato diligenciado el cargo del 
colaborador que solicita la beca. 
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 Formato – Nombre de la carrera: Validar que se encuentre el formato 
diligenciado el nombre de la carrera que solicita la beca. 
 
 Formato – Tipo (Técnica, Tecnológica, Universitaria): Validar que se encuentre 
el formato diligenciado el tipo de programa académico colaborador que solicita la 
beca. 
 
 Formato – Nombre de la institución: Validar que se encuentre el formato 
diligenciado, el nombre de la institución que está estudiando el colaborador que 
solicita la beca. 
 
 Formato – Semestre actual: Validar que se encuentre el formato diligenciado el 
semestre que se encuentra actualmente del colaborador que solicita la beca. 
 
 Formato – Promedio notas semestre: Validar que se encuentre el formato 
diligenciado la nota total promedio del semestre anterior del colaborador que 
solicita la beca. 
 
 Formato – Observaciones: Validar que se encuentre el formato diligenciado el 
campo de observaciones para aclaraciones adicionales sobre firma de 
autorización del gerente administrativo al incumplimiento de las condiciones para 
que el colaborador obtenga la beca. 
 
 Formato – Valor de la matricula (Pago Semestral al 50% valor de matrícula): 
Validar que se encuentre el formato diligenciado el valor del semestre de la 
matricula al 50% consignar al colaborador que solicita la beca. 
 
 Formato – Aprobado (Si, No): Validar que se encuentre el formato diligenciado 
la aprobación de la beca al colaborador solicitante. 
 
 Formato – Firma del trabajador: Validar que se encuentre el formato 
diligenciado la firma del colaborador quien solicita la beca. 
 
 Formato – Código actualizado: Validar que el código del formato se encuentre 
actualizado con la versión vigente. 
 
 Formato – Logo actualizado: Validar que el formato se encuentre con los logos 
de la organización y el plan de bienestar actualizado. 
 
 Formato – Espacios en blanco: Validar que los espacios en blanco se 
encuentren cerrados. 
 
 Documentos Anexo al formato: Validar que los documentos como fotocopia 
recibo valor total del semestre actual pagado, Documento nota semestre anterior 
mínimo 4.2 y constancia universidad del semestre actual, se encuentre anexos al 
formato de la solicitud de la beca. 
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 Registro Inscripciones Plan de Bienestar: Validar en el registro magnético de 
registro de inscripción del plan de bienestar correspondiente a la beca, que el 
colaborador cuente con los datos exactos a la solicitud de aprobación. 
 
 Hoja de Vida del colaborador (No procesos disciplinarios, no llamados de 
atención, tipo de contrato y tiempo laboral 6 meses mínimo): Validar en la carpeta 
de hoja de vida del colaborador quien recibió el beneficio de la beca no tenga 
procesos disciplinarios, llamados de atención, tipo de contrato que sea indefinido y 
tiempo laboral 6 meses mínimo en la organización. 
 
 Consulta Histórico Pago de Nómina: Validar en el archivo físico que el 
colaborador se encuentre dentro de este histórico de pago de nómina. 
 
 Correo Electrónico (Publicación de becas otorgadas): Validar que el colaborador 









Este beneficio corresponde al auxilio que se les otorga a los colaboradores 
para la matrícula educativa de uno de sus hijos(as) que esté en cualquier 
grado de escolaridad hasta último grado del bachillerato. Beneficio que se 
le consigna en cuenta no nomina acorde a la tabla de beneficio, conforme a 
la categoría en que se ubica el colaborador (tabla de auxilios dependiente 
del nivel de ingresos), se selecciona aleatoriamente del listado de inscritos 
al beneficio un colaborador que haya recibido el beneficio. 
.  
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 Correo Electrónico (Publicación a postulación): Correo de evidencia de 
publicación de beneficio de manera magnética. 
 
 Listado trabajadores recibido Kit Escolar por Caja Compensación: Se valida que 
se cuente con el listado para la determinación del monto del beneficio. 
 
 Formato – Fecha solicitud (fechas de inscripción publicada): Se valida que se 
encuentre diligenciado en el formato la fecha en que solicita el beneficio, 
conformes a las fechas de publicación de inscripción y recibimiento de 
documentos. 
 
 Formato – Nombre del empleado: Se valida que se encuentre diligenciado en el 
formato el nombre del colaborador quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – N° C.C: Se valida que se encuentre diligenciado en el formato el 
número de cedula del colaborador quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – Cargo: Se valida que se encuentre diligenciado en el formato el 
cargo del colaborador quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – Nombre del aspirante (Hijo): Se valida que se encuentre diligenciado 
en el formato el nombre del hijo(a) del colaborador quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – Edad: Se valida que se encuentre diligenciado en el formato la edad 
del hijo(a) del colaborador quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – Nivel de escolaridad (Preescolar, Primaria, Bachiller): Se valida que 
se encuentre diligenciado en el formato el nivel de escolaridad en que se 
encuentra el hijo(a) del colaborador quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – Año que está cursando: Se valida que se encuentre diligenciado en 
el formato el año que está cursando el hijo(a) del colaborador quien solicita el 
beneficio. 
 
 Formato – Nombre del plantel: Se valida que se encuentre diligenciado en el 
formato el nombre del colegio o institución del hijo(a) del colaborador quien solicita 
el beneficio. 
 
 Formato – Aprobado (Si, No): Se valida que se encuentre diligenciado en el 
formato el campo de aprobación del beneficio al colaborador quien solicita el 
beneficio. 
 
 Formato – Valor aprobado (pago anual excedente al Kit Escolar): Se valida que 
se encuentre diligenciado en el formato el valor que fue aprobado para cada 
colaborador de cuerdo a la categoría y restante del beneficios que recibió de Kit 
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Escobar por parte de la caja de compensación familiar del colaborador quien 
solicita el beneficio. 
 
 Formato – Salario mensual 70%: Se valida que se encuentre diligenciado en el 
formato el valor del 70% del salario del colaborador quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – Documentos adjuntos: Se valida que se encuentre diligenciado en el 
formato el campo del recibimiento de los documentos físicos adjuntos al formato 
del colaborador quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – Firma del empleado: Se valida que se encuentre diligenciado en el 
formato la firma del colaborador quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – Código actualizado: Se Valida que el formato se encuentre con el 
código actualizado a la versión vigente. 
 
 Formato – Logo actualizado: Validar que el formato cuente con los logos de la 
organización y el plan de bienestar actualizados. 
 
 Formato – Espacios en blanco: Validar que los espacios en blanco se 
encuentren cerrados. 
 
 Documento Anexo al formato: Validar que en el formato se encuentre adjunto 
documento vigente expedido por el Colegio informando: nombre del estudiante, 
año que cursa y costos (opcional). 
 
 Registro Inscripciones Plan de Bienestar: Se valida que el colaborador 
seleccionado aleatoriamente para revisión del beneficio se encuentre relacionado 
en el registro magnético de inscripciones al beneficio. 
 
 Hoja de Vida del colaborador (no procesos disciplinarios, no llamados de 
atención, tipo de contrato y tiempo laboral 6 meses mínimo): Validar en carpeta de 
hoja de vida del colaborador, no cuente con procesos disciplinarios, llamados de 
atención, que el tipo de contrato sea indefinido y el tiempo de labor en la 
organización supere los seis meses. 
 
 Consulta Histórico Pago de Nómina: Se valida que el colaborador seleccionado 
aleatoriamente para revisión del beneficio se encuentre relacionado histórico 
magnético de pago de nómina al beneficio. 
 
 Correo Electrónico (Publicación de auxilios otorgados): Validar que el 
colaborador seleccionado aleatoriamente se encuentre relacionado dentro de la 









Este beneficio corresponde al auxilio que se les otorga a los colaboradores de 
mandos altos, cargos de liderazgo desde coordinadores en adelante para la 
matrícula académica en posgrados como especializaciones, maestrías, 
doctorados, etc. Este beneficio aplica para pago en la cuenta de nómina al 
cincuenta por ciento del valor de cada semestre. 
 
 Postulados a Maestría (Correo envío a Directores N° cupos): Se validar la 
evidencia magnética del correo que se le envía a la Dirección notificando la 
cantidad de cupos que se tiene para el beneficio posgrados para los 
colaboradores. 
 
 Postulados a Maestría (Correo respuesta Directores postulados a Maestría): Se 
validar la evidencia magnética del correo de respuesta de la Dirección sobre el 
listado del personal que puede aplicar a la postulación de posgrado. 
 
 Formato – Fecha de solicitud: Validar que el formato de solicitud de beca 
posgrado se encuentre la fecha de solicitud de la misma. 
 
 Formato – Nombre completo: Validar que el formato de solicitud de beca 
posgrado se encuentre el nombre del colaborador quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – C.C: Validar que el formato de solicitud de beca posgrado se 
encuentre el número de cedula del colaborador quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – Cargo: Validar que el formato de solicitud de beca posgrado se 
encuentre el cargo del colaborador quien solicita el beneficio. 
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 Formato – Nombre de la carrera: Validar que el formato de solicitud de beca 
posgrado se encuentre el nombre de la carrera del colaborador quien solicita el 
beneficio. 
 
 Formato – Nombre de la Universidad: Validar que el formato de solicitud de 
beca posgrado se encuentre el nombre de la universidad del colaborador quien 
solicita el beneficio. 
 
 Formato – Tipo (Especialización, Doctorado, Maestría): Validar que el formato 
de solicitud de beca posgrado se encuentre tipo de posgrado del colaborador 
quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – Semestre actual: Validar que el formato de solicitud de beca 
posgrado se encuentre el semestre actual del colaborador quien solicita el 
beneficio. 
 
 Formato – Valor de la matricula (Pago Semestral al 50% valor de matrícula): 
Validar que el formato de solicitud de beca posgrado se encuentre el valor de la 
matricula colaborador quien solicita el beneficio, al cual corresponde al 50% del 
valor. 
 
 Formato – Aprobado (Si, No): Validar que el formato de solicitud de beca 
posgrado se encuentre diligenciada el campo de aprobación del beneficio del 
colaborador quien lo solicita. 
 
 Formato – Firma del trabajador: Validar que el formato de solicitud de beca 
posgrado se encuentre la firma del colaborador quien solicita el beneficio. 
 
 Formato – Código actualizado: Se Valida que el formato se encuentre con el 
código actualizado a la versión vigente. 
 
 Formato – Logo actualizado: Validar que el formato cuente con los logos de la 
organización y el plan de bienestar actualizados. 
 
 Formato – Espacios en blanco: Validar que los espacios en blanco se 
encuentren cerrados. 
 
 Documentos Anexos al formato: Validar que con el formato de solicitud de 
auxilio posgrado se encuentre en físico los documentos como programa de 
estudios, recibo de pago y carta de compromiso del colaborador quien solicita el 
beneficio. 
 
 Cargos –Profesionales, Coordinadores, Jefes, Gerentes o Directores: Validar 
que el colaborador solicitante al beneficio corresponde a los cargos autorizados 
para el beneficio. 
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 Certificado semestre actual (aplica a partir segundo semestre patrocinio): A 
partir del segundo semestre se debe contar con carta de la universidad donde 
enuncie el semestre en que se encuentre el colaborador. 
 
 Hoja de Vida del colaborador (No procesos disciplinarios, no llamados de 
atención, no maestrías, tipo de contrato y tiempo laboral 3 años mínimo): Validar el 
carpeta hoja de vida de los colaboradores que obtuvieron el beneficio en el 
periodo auditado no cuente con procesos disciplinarios, llamados de atención, que 
cuente con tipo de contrato indefinido y el tiempo e labor en la organización supere 
los seis meses. 
 
 Registro Inscripciones Plan de Bienestar: Validar que los colaboradores que 
obtuvieron el beneficio en el periodo auditado se encuentren registrado en el 
archivo magnético de inscripción al beneficio de posgrado.  
 
 





Una vez revisado el periodo a evaluación de determinado beneficio, conforme a 
las evidencias físicas y magnéticas, procedemos a revisar el resultado final de la 
ejecución de dicho proceso. 
 
 Numero de pendientes: Suma la cantidad de PEN (Pendientes) que se hallaron 
durante el proceso de seguimiento en el procedimiento. 
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 Numero de pendientes gestionados: En este espacio aplica cuando se haya 
hecho tratamiento a los PEN, diligenciando la cantidad de PEN gestionados en su 
corrección. 
 
 Estado: Seleccionar el estado en que se encuentra la acción de los OK 
correspondiente que no hubo pendientes y todo se ejecutó de manera correcta, 
PEN, las cuales son Pendiente, En Proceso, Finalizado o No Aplica. 
 
 Responsable: Se selecciona el psicólogo o auxiliar que se hará cargo de las 
acciones correctivas de los hallazgos encontrados en el proceso. 
 
 Observación: Espacio para diligenciar novedades, aclaraciones o demás 






El análisis del direccionamiento estratégico de la organización con respecto a sus 
características y filosofía organizacional frente al sistema de gestión de calidad, 
permitieron identificar el comportamiento de los diferentes entornos que impactan 
en la organización, conllevando a un conocimiento más profundo frente a ella con 
el fin de conocer las causas y efectos conforme a la problemática planteada. 
 
El diseño de la metodología de auditoria interna en las áreas funcionales en la 
empresa Comfenalco Valle, permite la ejecución de pre-auditorias de los 
procedimientos de las áreas, con el fin de contribuir a la mejora del sistema de 
gestión de calidad a través de esta herramienta de seguimiento a las actividades 
de cada colaborador sobre sus procesos. 
 
Es importante resaltar que la inducción para el manejo de la metodología de 
seguimiento a los miembros de la organización, cumplen un papel importante para 
la adaptación para involucrarse en la revisión de los procesos de manera 
periódica, así mismo como el compromiso de los lideres para realizar seguimiento 
al cumplimiento de la misma y la motivación del desarrollo de actividades de 
calidad que conlleven al mejoramiento de los procesos del área. 
 
Para el seguimiento efectivo de la ejecución de la metodología e auditoria interna 
en las áreas funcionales en la empresa Comfenalco Valle como herramienta de 
pre-auditoria, los espacios de comités primarios o reuniones periódicas, se vean 
involucrados la revisión y análisis de los resultados encontrados durante el 
proceso de evaluación de los procedimientos a través de la metodología. 
 
Por tanto, para el presente trabajo se pretende crear una metodología que brinde 
el mejoramiento continuo de los procesos de la organización conforme a los 







 En la herramienta de seguimiento a los procedimientos, incluir un sistema 
estadístico que permita conocer la curva de acciones correctiva en cada periodo 
evaluado de la metodología implementada. 
 
 Realizar los cambios pertinentes en la metodología cada vez que surja un 
cambio en cada procedimiento. 
 
 Realizar sistema de reconocimiento a los procedimientos que respondan 
positivamente en la reducción de hallazgos encontrados No Conformes. 
 
 Actualizar el sistema de office que dañen el archivo en el Excel, correspondiente 
a la herramienta de seguimiento. 
 
 Cuando se requiera actualizar la metodología conforme a los cambios que 
vayan surgiendo en los procedimientos de cada. 
 
 En la medida que hayan ingresos de nuevos colaboradores en el área, se 
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